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RESUMEN 
 
El presente proyecto de grado tiene como propósito presentar el desarrollo del 
sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en Metrika, 
diseño y producción, como solución a los problemas que presenta actualmente la 
empresa y como decisión estratégica de sus socios. 
 
Metrika, diseño y producción consciente de la necesidad de garantizar la 
satisfacción del cliente se dispuso a evaluar su situación actual mediante un 
diagnostico que brindo elementos suficientes al grupo investigador para 
determinar el punto de partida del proyecto y así poder obtener como resultado la 
planificación, documentación, indicadores de gestión y control estadístico de la 
calidad de acuerdo con los requisitos de la norma. 
 
Metrika, diseño y producción orienta su trabajo hacia el mejoramiento continuo, 
mediante procesos más eficientes y eficaces que garanticen la satisfacción del 
cliente y la disminución de los costos asociados a la no calidad, con el objetivo de 
contribuir a corregir las debilidades y aumentar las fortalezas dentro de la 
organización. 
 
Palabras claves: Sistema de gestión de la calidad, Norma ISO 9001:2008, 
indicadores de gestión, herramientas estadísticas de calidad, mejora continua.  
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ABSTRACT 
 
 
This degree project aims to present the development of a quality management 
system based on ISO 9001:2008 in Metrika, diseño y producción, as a solution to 
current problems with the company and strategic decision of its members. 
 
Metrika, diseño y producción conscious of the need to ensure customer 
satisfaction set out to assess their current situation through a diagnosis that 
provided enough sufficient information to the research team to determine the 
starting point of the project and in order to get results for the planning, 
documentation, management indicators and statistical control of the quality 
management system according to the requirements of ISO 9001:2008. 
 
Metrika, diseño y producción works towards continuous improvement through more 
efficient and effective processes to ensure customer satisfaction and to reduce 
costs due to poor quality. The new process should help improve and increase the 
strengths and correct the weaknesses within the organization.  
  
Keywords: quality management system, ISO 9001:2008, management indicators, 
statistical tools of quality, continuous improvement. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 
 
CONTENIDO 
 
  Pág. 
 ÍNDICE DE TABLAS 11 
 ÍNDICE DE FIGURAS 13 
 ÍNDICE DE GRÁFICAS 14 
 LISTA DE ANEXOS 15 
 INTRODUCCIÓN 16 
 JUSTIFICACIÓN 17 
1. GENERALIDADES 19 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 19 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 23 
1.3 OBJETIVOS 23 
1.3.1 General 23 
1.3.2 Específicos  23 
1.4 SOLUCIÓN PROPUESTA 23 
1.5 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 24 
1.6 METODOLOGÍA  25 
1.6.1 Tipo de investigación 25 
1.6.2 Cuadro metodológico  25 
1.6.3 Marco legal y normativo 29 
1.7 MARCO REFERENCIAL 31 
1.7.1 Empresa 31 
1.7.2 Antecedentes 31 
1.7.3 Marco teórico 35 
1.7.4 Marco conceptual 
 
44 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10 
 
2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008 EN METRIKA, DISEÑO 
Y PRODUCCIÓN 
53 
2.1          DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE METRIKA, 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN 
53 
2.2          PLANIFICACIÓN Y PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN METRIKA, 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN 
119 
2.3          DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
131 
2.4          CONTROL ESTADÍSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
140 
2.5 INDICADORES DE GESTIÓN 154 
2.6 ANÁLISIS DE RESULTADOS 157 
2.6.1 EVALUACIÓN FINANCIERA  157 
 CONCLUSIONES 163 
 RECOMENDACIONES 165 
 BIBLIOGRAFÍA 167 
 CIBERGRAFÍA 170 
 ANEXOS 171 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
  Pág.  
Tabla 1.   Marco metodológico  26 
Tabla 2.   Normatividad legal 29 
Tabla 3.   Normatividad técnica  30 
Tabla 4.   Diagrama de procesos y operaciones 56 
Tabla 5.   Actores en el desarrollo de los productos en la empresa 60 
Tabla 6.   Métodos y herramientas para la medición de los procesos 62 
Tabla 7.   Diagnóstico interno PCI 64 
Tabla 8.   Fortalezas de diagnóstico interno PCI  65 
Tabla 9.   Debilidades de diagnóstico interno PCI 66 
Tabla 10.   Diagnóstico externo POAM 67 
Tabla 11.   Oportunidades de diagnóstico externo POAM 68 
Tabla 12.   Amenazas de diagnóstico externo POAM 68 
Tabla 13.   Matriz DOFA 70 
Tabla 14.   Capítulo 4 norma ISO 9001:2008 71 
Tabla 15.   Capítulo 5 norma ISO 9001:2008 78 
Tabla 16.   Capítulo 6 norma ISO 9001:2008 88 
Tabla 17.   Capítulo 7 norma ISO 9001:2008 92 
Tabla 18.   Capítulo 8 norma ISO 9001:2008 104 
Tabla 19.   Resultado de cumplimiento e incumplimiento 116 
Tabla 20.   Planificación del sistema de gestión de la calidad 119 
Tabla 21.   Lista maestro de procedimientos 132 
Tabla 22.   Lista maestro de formatos 133 
Tabla 23.   Lista maestro de caracterizaciones 134 
Tabla 24.   Plan de calidad 136 
Tabla 25.   Encabezado de la documentación 137 
Tabla 26.   Cuadro de aprobaciones 138 
Tabla 27.   Cuadro control de cambios 138 
 
12 
 
Tabla 28.   Valor discreto – numero de defectos 140 
Tabla 29.   Valor discreto – numero de defectos por unidad 141 
Tabla 30.   Datos para una gráfica C (Proceso de corte) 142 
Tabla 31.   Resultados proceso de corte 142 
Tabla 32.   Datos para una gráfica C (Proceso de pintado) 143 
Tabla 33.   Resultados proceso de pintado 143 
Tabla 34.   Datos para una gráfica C (Quejas y reclamos) 144 
Tabla 35.   Resultados quejas y reclamos 145 
Tabla 36.    Datos para una gráfica U (Defectos por unidad) 146 
Tabla 37.   Resultados defectos por unidad 146 
Tabla 38.     Datos para un diagrama de Pareto (Tipos de defectos más 
frecuentes) 
150 
Tabla 39. Datos para un histograma 151 
Tabla 40.   Listas de chequeo 153 
Tabla 41.   Indicadores de gestión  154 
Tabla 42. Costos asociados a la no calidad  157 
Tabla 43. Costos de implementación 158 
Tabla 44. Situación actual 159 
Tabla 45. Escenario optimista 160 
Tabla 46. Escenario realista 160 
Tabla 47. Escenario pesimista 160 
Tabla 48. Situación esperada 161 
Tabla 49. Análisis costo – beneficio 162 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
13 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
 
  Pág.  
Figura 1.    Causa – efecto 21 
Figura 2.    Mapa de ubicación 24 
Figura 3.    Modelo de un sistema de gestión de la calidad 37 
Figura 4.    Ciclo Deming o PHVA 39 
Figura 5.    Diagrama de la trilogía de Juran 40 
Figura 6.    Modelo EFQM de excelencia 44 
Figura 7.        Diagrama causa – efecto productos no conformes 149 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
14 
 
ÍNDICE DE GRÁFICAS 
 
  Pág.  
Gráfica 1.    Satisfacción e insatisfacción de los clientes 22 
Gráfica 2.    Diagrama de Pareto nivel de cumplimiento 117 
Gráfica 3.    Diagrama de Pareto nivel de incumplimiento 117 
Gráfica 4.    Diagrama radar  118 
Gráfica 5.    Gráfica de control C (Proceso de corte) 142 
Gráfica 6.    Gráfica de control C (Proceso de pintado) 144 
Gráfica 7.    Gráfica de control C (Quejas y reclamos) 145 
Gráfica 8.    Gráfica de control U  (Defectos por unidad) 147 
Gráfica 9.    Diagrama de Pareto (Tipos de defectos más frecuentes) 151 
Gráfica 10.    Resultados encuestas de satisfacción 152 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
15 
 
LISTA DE ANEXOS 
 
  
Anexo A Carta de aprobación de director 
Anexo B Carta de presentación al comité de proyectos 
Anexo C Carta de aprobación por parte de METRIKA, DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN 
Anexo D Procedimientos 
Anexo E Formatos 
Anexo F Mapa de procesos 
Anexo G Caracterizaciones 
Anexo H Manual de la calidad 
Anexo I Manual de funciones 
Anexo J Plan de calidad 
Anexo K Matriz de procesos/requisitos 
Anexo L Matriz de procesos/cargos 
Anexo M Formato manual de funciones 
  
  
  
 
 
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
16 
 
INTRODUCCIÓN 
 
Actualmente todas las empresas le apuestan a la calidad como base de su 
crecimiento. El sistema de gestión de la calidad por tanto es un conjunto de 
normas que permiten la adecuada operación dentro de las organizaciones con un 
enfoque basado en procesos y del cual se deriva la documentación y los controles 
necesarios para evidenciar su trabajo en el aseguramiento de la satisfacción del 
cliente y los bajos costos asociados a la no calidad. 
 
Adoptar un sistema de gestión de calidad genera confianza no solo a sus clientes 
y futuros potenciales, sino a los procesos internos desarrollados dentro de la 
organización y a los servicios ofrecidos por la misma. Además de servir como 
base para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo. 
 
Diagnosticar el estado actual de la organización con respecto a los requisitos de la 
norma brindó al grupo investigador herramientas para analizar los procedimientos 
internos de la misma y así establecer la estructura del sistema de gestión de la 
calidad. 
 
El desarrollo del presente proyecto se encuentra estructurado en 2 capítulos que 
permite evidenciar el producto de la investigación realizada. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
En Colombia existen hasta 320.000 hectáreas de bosques que son utilizadas para 
plantaciones forestales comerciales y se estima que esta cifra aumente a 
1.000.000 en el año 2014 según Fedemadera. La riqueza de los suelos 
Colombianos aumenta el interés de los empresarios en producir madera, lo que 
hace que esta industria crezca en el país. En términos de producción el país 
cuenta con suelos, climas y variedades forestales atractivas para inversionistas 
nacionales y extranjeros, sin embargo se presume que el 42% de la madera 
extraída de los bosques y luego comercializada es ilegal; según la ONG WWF, 
motivo por el cual esta industria requiere que las empresas dedicadas a esta 
actividad cuenten con certificaciones de calidad controladas que garanticen el 
manejo adecuado de la madera de manera sostenible. Más aun con la firma de 
tratados de libre comercio se hace necesario mejorar la calidad en este sector, con 
mano de obra especializada que ayude a conquistar nuevos mercados externos y 
proteger el interno. 
 
Teniendo en cuenta la actual posición de la empresa METRIKA DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN en el mercado, se hace necesario su trabajo y compromiso con el 
manejo eficiente de los recursos, mediante una metodología de trabajo con 
actividades específicas y determinación de los niveles de responsabilidad que 
contribuyan a dar cumplimiento a las especificaciones dadas por los clientes en 
cada proyecto, con el fin de lograr su satisfacción, confiabilidad y fidelidad. Por lo 
anterior para la empresa es de gran importancia evaluar opciones para la  mejora, 
como un sistema de gestión de la calidad, que le ayude a tener y mantener éxito 
en todas las labores desempeñadas dentro de la organización.  
 
 “Es esencial que una compañía y una planta tengan un sistema claro y bien 
estructurado que identifique, documente, coordine y mantenga todas las 
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actividades claras que son necesarias para asegurar las acciones de calidad 
necesarias en todas las operaciones relevantes de la compañía y planta.”1 
 
A través del  adecuado manejo del sistema de gestión de la calidad se cumplirá 
con los requerimientos exigidos por los clientes y brindará garantía de los 
productos y servicios prestados, logrando el desarrollo integral de la organización, 
para obtener mayor rentabilidad, posicionamiento y competitividad.  
 
METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN reducirá los costos totales, obtendrá la 
estructuración organizacional, además de los requerimientos que establece la 
norma para alcanzar una mejora continua, esto con el fin de que la empresa tenga 
la capacidad para reaccionar rápidamente a los cambios y a los avances, y la 
posibilidad de acceder a la certificación; ya que en la actualidad los clientes la 
solicitan como soporte de calidad de los productos adquiridos, más aun con la  
apertura del mercado global. 
 
Por tanto, como Ingenieras Industriales se trabajó porque METRIKA, DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN estructurara el sistema de gestión de la calidad y así pudiera 
evidenciar su cumplimiento con los requisitos de la norma y los exigidos por los 
clientes, logrando su satisfacción y percepción de calidad hacia la empresa, 
mediante procesos más eficientes y eficaces, que contribuyan a menores costos 
de producción. Así mismo con el presente proyecto se fortalecerán los 
conocimientos adquiridos en el pregrado y se obtendrá experiencia que ayudará a 
enriquecer el desempeño profesional. Además es interés de los desarrolladores 
del proyecto aportar a las medianas empresas parámetros que generen efectos 
positivos al país con el crecimiento de esta industria. 
 
 
                                                 
1
FEIGENBAUM, Armand V. Control Total de la Calidad. Segunda Edición. MCGraw – Hill. México, 1986. P. 109. 
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1. GENERALIDADES 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
Para las empresas en general es necesario el uso de herramientas y técnicas  que 
le ayuden a que sus procesos sean más eficientes y eficaces, con el fin de superar 
las expectativas de sus clientes y de disminuir los sobrecostos generados por el 
manejo inadecuado de los recursos dentro de la organización, esto incluye los 
desperdicios, tiempos excesivos de manufactura, costos de producción, entre 
otros.  
 
La empresa METRIKA, DISEÑO Y PRODUCCIÓN se dedica a la elaboración de 
estructuras de madera por encargo, según las especificaciones dadas por los 
clientes. Actualmente presenta un aumento significativo en las quejas y reclamos; 
situación que genera una gran preocupación a sus directivos, ya que puede ser la 
causa de la pérdida definitiva de sus clientes actuales y la posibilidad de nuevos 
potenciales. Además la competencia del sector ha ido creciendo y por lo tanto la 
empresa debe exigirse altos niveles de calidad y mejorar la prestación de sus 
servicios. 
 
La mayoría de los clientes de la empresa trabajan por proyecto en ferias, por lo 
cual dentro de la negociación con METRIKA, DISEÑO Y PRODUCCIÓN se 
establecen algunos requerimientos, entre ellos, que el producto terminado les sea 
entregado 3 días antes del montaje definitivo, con el objetivo de verificar que el 
producto cumpla con las especificaciones pactadas, además de poder hacerse las 
pruebas de montaje pertinentes. En los últimos 6 meses la empresa ha presentado 
demora en la entrega oportuna de sus proyectos, tiempo que oscila de “1 a 2 
días”2, y productos que no están cumpliendo con las especificaciones acordadas, 
generando una evidente insatisfacción por parte de sus clientes.  
                                                 
2
 CARLOS CORREAL, Gerente General  de METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN. 2012. 
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Teniendo en cuenta que METRIKA, DISEÑO Y PRODUCCIÓN no cuenta con 
datos cuantificables para determinar las causas del problema; los desarrolladores 
del presente proyecto posterior a una reunión con el gerente general, el jefe de 
producción y a las observaciones del proceso de la empresa, identificaron que las  
causas del problema son las siguientes (Ver Figura1)
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Figura 1. Causa y efecto 
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Posteriormente los desarrolladores del presente proyecto después del seguimiento 
realizado a 20 proyectos obtuvieron los siguientes datos; la gráfica 1 presenta el 
nivel de satisfacción e insatisfacción de los clientes, cuantificado en quejas y 
reclamos. 
 
Gráfica 1. Satisfacción e insatisfacción de los clientes 
 
 
              Fuente: Autores. 2012. 
 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede concluir que METRIKA, 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN está incumpliendo con los requerimientos de los 
clientes y no está realizando un seguimiento continuo y adecuado a las quejas y 
reclamos presentadas por los mismos, además no se evidencia control de los 
procesos desarrollados dentro de la organización, lo que ocasiona que el producto 
terminado no cumpla con las especificaciones requeridas. 
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué puede hacer la empresa METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN para mejorar 
la eficiencia y eficacia de sus procesos? 
 
1.3 OBJETIVOS 
 
1.3.1 General: Desarrollar un sistema de gestión de la calidad para la empresa    
METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN mediante la norma ISO 9001:2008. 
 
1.3.2 Específicos: 
 Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de calidad de METRIKA 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN con base a la norma.  
 Planificar el sistema de gestión de calidad de la empresa METRIKA 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN. 
 Estructurar la documentación del sistema de gestión de calidad con base a  
la norma ISO 9001:2008. 
 Desarrollar el control estadístico en el sistema de gestión de calidad de la 
organización METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN. 
 Formular indicadores de gestión con el fin de hacer seguimiento a los 
objetivos establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad. 
 Evaluar la propuesta de desarrollo del sistema de gestión de calidad 
financieramente. 
 
1.4 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
En la actualidad el aumento de la competencia como consecuencia de la apertura 
económica, ha generado a las organizaciones el interés de adoptar sistemas de 
gestión de la calidad que les ayuden a aumentar la satisfacción de sus clientes y 
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aún más superar sus expectativas mediante el mejoramiento continuo de los 
productos o servicios que ofrecen.  
 
Metrika, Diseño y Producción busca competir en mercados más exigentes con la 
más alta calidad, aumentando la satisfacción de los clientes, la fidelidad de los 
mismos y las utilidades de la empresa. Para lograr este objetivo debe desarrollar 
un sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001: 2008, la cual 
servirá de base para demostrar su capacidad de proporcionar productos que 
cumplen con los requisitos de sus clientes. 
 
La adopción de los requisitos especificados en la norma ayudará a la empresa a 
gestionar de manera eficaz y eficiente sus procesos, lo que contribuirá a la 
eliminación de los errores que actualmente presenta y a su vez a la disminución 
de los sobrecostos generados por este concepto. Además de direccionarse hacia 
el mejoramiento continuo, objetivo primordial dentro de cualquier organización 
 
1.5 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
Espacio: Este proyecto se desarrolló en la empresa METRIKA DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN ubicada en la calle 64 sur No. 77 – 44 barrio Bosa, en la ciudad de 
Bogotá. En la figura 2 se presenta el mapa de ubicación. 
 
Figura 2. Mapa de ubicación.  
 
       Fuente: Google Maps. 2012. 
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Tiempo: El presente proyecto se desarrolló aproximadamente en ocho meses, 
una vez aprobado el anteproyecto. 
 
Temática: Desarrollo del Sistema de Gestión de calidad para la empresa 
METRIKA DISEÑO Y PRODUCCIÓN en la línea de producción de Stands 
Feriales. 
 
1.6 METODOLOGÍA 
 
1.6.1 Tipo de investigación: El tipo de investigación utilizada para este proyecto es 
Mixta, ya que permite obtener información de tipo cualitativo debido a la 
observación e interpretación de datos, donde la experiencia y situaciones dentro 
de la empresa permitirán conocerla y así poder identificar las falencias en los 
procesos que se llevan a cabo en la empresa METRIKA DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN y cuantitativa. Para esta investigación se tendrá en cuenta el 
personal involucrado en los procesos, el jefe de producción y el gerente general. 
 
1.6.2 Cuadro metodológico: En la tabla 1 se identifican las diferentes actividades, 
metodologías y técnicas de recolección de datos que se elaboraron para dar 
cumplimiento a cada objetivo específico para el desarrollo del proyecto. 
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Tabla 1. Marco metodológico 
OBJETIVO ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN 
DE DATOS 
Realizar un 
diagnóstico del 
sistema de 
gestión de la 
calidad de 
METRIKA 
DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN 
con base a la 
norma. 
Identificar los procesos que 
se desarrollan dentro de la 
organización. 
Con base a los 
lineamientos de la 
norma ISO 
9001:2008 
(Sistemas de 
gestión de la 
calidad-Requisitos) 
se verificó el 
cumplimiento e 
incumplimiento de la 
empresa frente a los 
requisitos que exige 
la misma. 
Observación 
directa. 
Entrevista 
Listas de 
chequeo. 
Revisión 
documental. 
 
Identificar los actores de los 
diferentes procesos. 
Identificar los métodos y 
herramientas que posee la 
empresa para la medición 
de los procesos. 
Planificar el 
sistema de 
gestión de 
calidad de la 
empresa 
METRIKA 
DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN. 
Determinar las etapas, 
actividades, propósito, 
responsables, recursos, 
costos y tiempo necesarios 
para el desarrollo del 
sistema de gestión de la 
calidad en Metrika, diseño y 
producción. 
Teniendo en cuenta 
las reuniones 
programadas con el 
gerente general de 
la empresa se 
determinó la 
planeación de las 
etapas orientadas a 
cumplir con los 
lineamientos de la 
norma ISO 
9001:2008  
Actas de las 
reuniones 
programadas con 
el gerente general 
y jefe de 
producción de la 
empresa. 
Determinar las etapas para 
la implementación del 
sistema de gestión de la 
calidad en la empresa 
Metrika, diseño y 
producción. 
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  Tabla 1. (Continuación) 
OBJETIVO ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN 
DE DATOS 
Estructurar la 
documentación 
del sistema de 
gestión de la 
calidad con 
base en  la 
norma ISO 
9001:2008. 
Diseñar el mapa de procesos La 
documentación 
en Metrika, 
diseño y 
producción se 
estructuró de 
acuerdo a los 
requisitos 
exigidos por la 
norma ISO 
9001:2008 y 
teniendo en 
cuenta las 
características y 
necesidades de 
la empresa. 
Entrevistas con 
el gerente 
general y jefe 
de producción  
de la empresa. 
Revisión 
documental. 
Diagrama de 
proceso. 
Caracterizar los procesos. 
Diseñar los procedimientos 
obligatorios. 
Diseñar los registros 
obligatorios. 
Diseñar formatos necesarios 
para la organización 
Diseñar manual de funciones 
Diseñar manual de 
procedimientos 
Diseñar el manual de calidad 
Diseñar plan de calidad 
Desarrollar el 
control 
estadístico del  
sistema de 
gestión de la 
calidad en 
METRIKA 
DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN. 
Establecer las técnicas  y 
herramientas estadísticas de 
calidad. 
Las técnicas y 
herramientas 
estadísticas de 
calidad fueron 
formuladas por 
el grupo 
investigador de 
acuerdo al 
análisis de los 
procesos en 
Metrika, diseño y 
producción. 
Diagrama de 
proceso        
Entrevistas       
Lista de 
chequeo   
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  Tabla 1. (Continuación) 
 
OBJETIVO ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN 
DE DATOS 
Formular  
indicadores de 
gestión con el 
fin de hacer 
seguimiento a  
los objetivos 
establecidos en 
el Sistema de 
Gestión de 
Calidad. 
Identificar el objetivo del 
indicador. 
La gerencia y el 
grupo 
investigador 
formularon los 
indicadores de 
gestión para 
cada uno de los 
procesos y 
objetivos 
establecidos en 
el sistema de 
gestión de la 
calidad. 
Revisión 
documental 
Identificar el tipo o naturaleza 
del indicador. 
Definir las variables del 
indicador. 
Diseñar la fórmula para calcular 
el indicador. 
Definir el valor agregado 
(Organización, servicio o 
cliente). 
Definir frecuencia. 
Definir responsable de la 
medición. 
Definir responsable de análisis. 
Definir el sentido del indicador 
(creciente o decreciente). 
Establecer la meta del indicador. 
Documentar indicador. 
Evaluar la 
propuesta de 
desarrollo del 
sistema de 
gestión de 
calidad 
financieramente. 
Determinar los costos asociados 
con el desarrollo del S.G.C. 
Se utilizaron 
herramientas de 
análisis 
financiero para 
demostrar la 
viabilidad del 
proyecto. 
Revisión 
documental. 
Entrevistas. 
Recopilar la historia contable de 
la empresa. 
Evaluar el proyecto por medio 
del método del VPN y la TIR. 
  Fuente: Autores. 2012. 
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1.6.3 Marco legal y normativo: En las tablas 2 y 3 se presentan las respectivas 
normas y leyes aplicables para este proyecto. 
 
  Tabla 2. Normatividad legal 
NORMATIVIDAD 
LEGAL 
AÑO 
ENTIDAD 
EMISORA 
DESCRIPCIÓN 
Artículo 78 1991 
Constitución 
política 
colombiana 
La ley regulará el control de calidad de bienes 
y servicios ofrecidos y prestados a la 
comunidad, así como la información que debe 
suministrarse al público en su 
comercialización. 
Artículo 3 1959 Ley 155 
Establece que corresponde al Gobierno 
Nacional intervenir en la fijación de normas 
sobre calidad de los productos, con miras a 
defender el Interés de los consumidores. 
Resolución 2400 1979 
Ministerio de 
Trabajo y 
Seguridad 
Social 
Establecen algunas disposiciones sobre 
vivienda, higiene y seguridad en los 
establecimientos  
Resolución 8321 1983 
Ministerio de 
Salud 
Dicta normas de protección y conservación de 
la salud auditiva y el bienestar de las 
personas, por causa de la producción y 
emisión de ruidos.  
Resolución 2013 1986 
Ministerio de 
Trabajo y 
Seguridad 
Social y 
Salud. 
Reglamenta la organización y funcionamiento 
de los comités de medicina, higiene y 
seguridad industrial en los lugares de trabajo.  
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  Tabla 2. (Continuación) 
NORMATIVIDAD 
LEGAL 
AÑO 
ENTIDAD 
EMISORA 
DESCRIPCIÓN 
Acuerdo No. 
0028 
2004 CAR 
Por el cual se regula el uso, manejo, 
aprovechamiento de los bosques y la flora 
silvestre y la movilización de sus productos en 
la jurisdicción de la corporación autónoma y 
regional de Cundinamarca.  
NIMF No. 15 2006 ICA 
Norma internacional sobre medidas 
fitosanitarias en Colombia para reducir el riesgo 
de plagas y enfermedades forestales en los 
países.  
Pacto 
Intersectorial por 
la Madera Legal 
en Colombia 
2009 
ICA y 20 
entidades 
públicas y 
privadas 
Pacto para contrarrestar la tala y el tráfico ilegal 
de madera en el país. Establece las  acciones 
que aseguran el aprovechamiento, 
transformación primaria y secundaria, así como 
el transporte, comercialización y uso de la 
madera y de sus derivados; entre otros.  
  Fuente: Autores. 2012. 
 
 Tabla 3. Normatividad técnica 
 
NORMATIVIDAD  AÑO 
ENTIDAD 
EMISORA 
DESCRIPCIÓN 
NTC/ISO 1305 1977 ICONTEC 
Esta norma establece un sistema de clasificación 
para las maderas aserradas de usos generales, 
en base a la cantidad, índole y extensión de los 
defectos que presentan las mismas. 
NTC/ISO 1317 1977 ICONTEC Determinación de la trabajabilidad en lijado. 
NTC/ISO 1318 1977 ICONTEC Determinación de la trabajabilidad en cepillado. 
NTC/ISO 1366 1977 ICONTEC Determinación de la trabajabilidad en taladro. 
  Fuente: Autores. 2012. 
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1.7 MARCO REFERENCIAL 
1.7.1 Empresa: Metrika, diseño y producción, cuenta con una sede administrativa 
y de producción ubicada en la ciudad de Bogotá con dirección calle 64 sur no. 77 j 
44 y teléfono: 7808583  
Fue constituida en el año 2009 por sus dos socios Carlos Gilberto Correal 
Sánchez y Orlando Castiblanco Duarte, quienes a través de la experiencia 
adquirida durante varios años de trabajo en el sector de la madera decidieron 
constituir la empresa con el fin de ofrecer productos que cumplen con los 
requerimientos de sus clientes. Por tanto, satisfacer sus necesidades en el 
desarrollo de cada proyecto que inicia es la posibilidad de lograr reconocimiento y 
posicionamiento en el mercado. 
1.7.2 Antecedentes: La satisfacción de los clientes se ha convertido actualmente 
para las organizaciones a nivel mundial en un factor determinante en la medición 
de su capacidad de gestionar procesos cada vez más eficientes y eficaces. Por lo 
anterior la necesidad de contar con un lineamiento general que le ayude con el 
objetivo de mantener la calidad de los servicios y productos que ofrece.  
Para tal fin la Organización Internacional de Normalización (ISO) con la 
publicación de la norma ISO 9001:2008, además de asegurar la calidad del 
producto también busca aumentar la satisfacción del cliente, con el fin de que la 
implementación del sistema de gestión de la calidad sea una decisión estratégica 
de las organizaciones3 para enfrentar de manera eficaz y eficiente la globalización 
actual.  
Actualmente las empresas en general deben estar comprometidas y preparadas 
para responder a las exigencias de un entorno cada vez más exigente, dinámico e 
impredecible. Para todo esto se hace necesaria la adopción de estrategias de 
                                                 
3
ISO 9001: 2008 Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos. INCONTEC. 
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gestión que ayude al logro de sus objetivos y las haga más competitivas en el 
mercado.  
 
A continuación se mencionarán dos proyectos de grado cuyas empresas 
adoptaron un sistema de gestión de la calidad como decisión estratégica de sus 
directivos: 
 
“IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO 
EN LA NORMA ISO 9001:2008, PARA EAGLE TRANSPORT LTDA.” Proyecto de 
grado desarrollado por Diana Patricia Pedreros González de la Universidad Libre 
de Colombia seccional Bogotá, evidencia la importancia del sistema de gestión de 
la calidad dentro de las organizaciones como una estrategia que garantiza la 
mejora continua.  
 
La empresa EAGLE TRANSPORT LTDA dedicada a prestar servicios de 
transporte, actualmente cumple con los requisitos establecidos en la Norma ISO 
9001:2008 con los objetivos de aumentar la satisfacción de sus clientes, además 
de procesos y servicios más efectivos y eficaces. 
 
“IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN 
LA NORMA ISO 9001:2008 EN LA COMPAÑÍA FEBRAL LTDA” proyecto de grado 
desarrollado por Iván Leonardo Gutiérrez Guauta, José Guillermo Molina 
Cárdenas y Yeniffer Andrea Rivera Paéz de la Universidad Libre de Colombia 
seccional Bogotá, establece el diseño del sistema de gestión de la calidad basado 
en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en la empresa metalúrgica Febral 
Ltda; dedicada a la fundición de piezas en hierro, con el fin de obtener la 
certificación en un mediano plazo y así mismo llegar a ser competitivos en el 
mercado.  
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En la actualidad las empresas se enfrentan a mercados globalizados y a tratados 
de libre comercio, en el caso particular de las pequeñas y medianas empresas 
(Pymes) en Colombia, ha aumentado su interés de realizar una buena gestión 
empresarial, estas empresas además de ser el grupo predominante económico del 
país contribuyen al aumento de su riqueza. Con el fin de que crezcan y sean 
competitivas; es de su interés implementar sistemas de gestión como la ISO 
9001:2008. 
 
El trabajo de la madera es una de las actividades de la industria más antigua, en 
los diferentes países, regiones y culturas se ha encontrado diversas maneras de 
trabajarla, así como diferentes herramientas y equipos para su transformación. Se 
ha convertido en una profesión que busca satisfacer necesidades.  
 
Algunas empresas Colombianas certificadas en el sector Maderero: 
 
IM demuestra la amplia experiencia que posee en términos de fabricación, 
suministro e instalación de carpintería de alta calidad. Brinda innovación 
tecnológica, procesos de fabricación que dan confiabilidad y seguridad a sus 
clientes. Como política de calidad la empresa está comprometida en satisfacer los 
requisitos y expectativas de los clientes a través de sus productos de carpintería 
arquitectónica para la construcción, cumpliendo con los requisitos del sistema de 
gestión de calidad y con el mejoramiento continuo de los procesos.4 
 
MADERFORMAS es una empresa Colombiana que entiende la Calidad como un 
derecho de los clientes, por ello brinda la más alta calidad, responsabilidad y 
eficiencia, en la solución de sus requerimientos de carpintería estructural y 
arquitectónica para sus proyectos.5 Actualmente la empresa invierte en tecnología 
y trabaja en la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma 
                                                 
4
http://www.im.com.co/. Página oficial de la compañía IM Industrial de Maderas. Colombia, agosto  2012. 
5
http://www.maderformas.com.co/. Página oficial de la compañía Maderformas. Colombia, agosto 2012. 
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ISO 9001:2008, estas estrategias con el fin de seguir siendo reconocida como 
entre las mejores empresas PYMES de Colombia.  
 
Además Maderformas hace parte de la federación nacional de industrias de la 
Madera, FEDEMADERAS, la cual representa al sector forestal, maderero y 
mobiliario del país desde 2003. 
Fedemaderas vincula a los proveedores de bienes y servicios para este sector en 
Colombia, e incluye en su organización a los empresarios reforestadores, 
transformadores, fabricantes y comercializadores de muebles, estructuras y 
productos de madera y provenientes de ella, y a comunidades afro colombianas 
responsables del bosque natural. Agrupa asociaciones locales de empresarios, 
instituciones de apoyo y sus empresas miembros directos, bajo este esquema, 
actualmente representan alrededor de 700 empresarios del sector, organizados en 
5 Consejos Sectoriales. 
El objetivo de esta federación es fomentar el desarrollo industrial de la madera y 
representar sus intereses dentro de un criterio de desarrollo sostenible, bienestar y 
progreso del país, además busca promover las buenas prácticas dentro de toda la 
cadena productiva de la madera para lograr el incremento de la competitividad y 
productividad de las empresas del sector.6  
 
METRIKA, Diseño y Producción es parte de esta industria y se dedica 
específicamente a la producción de estructuras de madera, nace en el 2009 con el 
fin de crear espacios integrales de acuerdo a las especificaciones de los clientes. 
Actualmente debido a la insatisfacción de sus clientes, a los altos costos de 
producción, al aumento de la competencia, la apertura económica y a su interés 
                                                 
6
http://fedemaderas.org.co/fedemaderas/. Página oficial de la Federación Nacional de Industriales de la Madera. Colombia, 
agosto 2012. 
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de expandirse a nuevos mercados, es de su interés adoptar un Sistema de 
Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008. 
 
Para los directivos de la empresa el enfoque de sistemas representa grandes 
beneficios, puede conducir a tomar mejores decisiones y a una buena gestión 
dentro de la organización. Además de permitirles estar abiertos al entorno y  tener 
la capacidad de adaptarse al mismo. 
 
1.7.3 Marco teórico: La calidad en la actualidad ha sido acogida por las empresas 
como herramienta de competitividad, ya que el mercado les exige ser más 
eficaces y eficientes en sus procesos. Para entender este concepto es preciso 
determinar la definición de sistemas de gestión y sistemas de gestión de calidad; 
el primer termino sirve para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos, mientras que el segundo se define como la gestión de las 
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la 
calidad, bajo este enfoque se incluyen los siguientes elementos: Planificación de la 
calidad, control de la calidad, aseguramiento de la calidad y mejora continua de la 
calidad. 7 
 
ISO significa International Organization for Standardization (Organización 
internacional de normalización), fundada en 1947 con el objeto de redactar y 
publicar normas de todo tipo. Las normas de la familia ISO 9000 son elaboradas y 
actualizadas por expertos de varios países (En el caso de Colombia a través de 
INCONTEC) en la aplicación de sistemas de calidad en diferentes tipos de 
industria. 
                                                 
7
 PÁRAMO ALTURO, José Ernesto. ISO 9001:2000 Guía de Interpretación y Aplicación para Instituciones prestadoras de 
servicios de salud. INCONTEC. Colombia, 2002. P. 15. 
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ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad 
y presenta las definiciones universales de la terminología específica relacionada 
con la calidad.8 
 
  ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad 
aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para 
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los 
reglamentarios que le sean de aplicación, y su objetivo es aumentar la satisfacción 
del cliente,9 esta norma es remplazada por su última edición publicada en el año 
2008. 
 
  ISO 9001:2008 Es una norma elaborada por la Organización Internacional para la 
Estandarización (ISO), cuya primera edición fue publicada en 1987 y su versión 
actualizada el 15 de noviembre de 2008. Contiene los requisitos para un sistema 
de gestión de la calidad (SGC) que puede desarrollarse e implementarse en 
cualquier organización sin importar su naturaleza ni tamaño. Las empresas 
pueden adoptar esta norma como estrategia de competitividad y como base para 
demostrar su capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan los 
requisitos de sus clientes. La norma aplica para fines de certificación o propósitos 
contractuales.  
 
Esta norma promueve un enfoque basado en procesos cuyo objetivo es el de 
mejorar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, 
además de promover la mejora continua dentro de la organización, mejorando la 
eficacia y eficiencia de todos sus procesos a través de una mejor organización y 
control. En la figura 3 se presenta el modelo de un sistema de gestión de la 
calidad según la norma ISO 9001:2008. 
                                                 
8
Ibíd 7., P. 15. 
9
Ibíd 8., P. 15. 
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Figura 3. Modelo de un sistema de gestión de la calidad 
 
 
Fuente: Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos. NTC-ISO 9001: 2008 
 
 
Modelo de W. Edwards Deming (1950): Deming es reconocido como el padre de la 
calidad en Japón, gracias a su contribución a través del análisis estadístico. Su 
misión “buscar siempre el mejoramiento”, baso su modelo de calidad en los 14 
principios: 
 
1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 
2. Adoptar la nueva filosofía. 
3. Dejar de depender de la inspección masiva. 
4. Acabar con la práctica de adjudicar contratos basándose solamente en el 
precio. 
5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de productividad y servicio. 
6. Instituir la capacidad en el trabajo. 
7. Instituir el liderazgo. 
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8. Desterrar el terror. 
9. Derribar las barreras que hay entre las áreas de apoyo. 
10. Eliminar el slogan, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral. 
11. Eliminar las cuotas numéricas. 
12. Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por hacer un 
buen trabajo.  
13. Establecer un vigoroso programa de educación y entrenamiento. 
14. Tomar medidas para lograr la transformación.  
 
Deming como estrategia de su teoría de la mejora continua de la calidad, utilizó el 
ciclo PHVA también llamado ciclo Deming. Actualmente este ciclo es base de  los 
sistemas de gestión de calidad y su finalidad es servir de herramienta a las 
empresas en su objetivo de ofrecer productos o servicios de calidad que 
satisfagan las necesidades de sus clientes. 
Planear: Consiste en implantar los objetivos y procesos necesarios para llegar al 
resultado esperado. Ayuda a identificar los posibles problemas y encontrar las 
soluciones de manera efectiva. 
Hacer: Efectuar el plan. 
Verificar: Consiste en controlar y analizar el plan ejecutado con el fin de 
determinar si se está cumpliendo con las especificaciones iniciales, mediante el 
monitoreo y evaluación de los procesos. 
Actuar: Determinar si las acciones ejecutadas en los pasos anteriores han 
afectado positivamente los objetivos, de no ser así se debe retroalimentar el ciclo y 
proceder a realizar las mejoras correspondientes en la planificación.  
En la figura 4 se presenta el ciclo Deming o PHVA. 
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Figura 4. Ciclo PHVA 
 
 
 
Fuente: ABRIL, ENRIQUEZ, SÁNCHEZ, Manual para la integración de sistemas de gestión, 
calidad, medio ambiente y prevención de riesgos profesionales, editorial Fundación Confemetal. 
Madrid. 2006 
 
Modelo de Joseph M. Juran: Su autor enfatizó la responsabilidad de la 
administración para mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes. 
Uno de sus aportes fue la Trilogía de la Calidad, que se compone de tres procesos 
administrativos (Planear, controlar y mejorar).10 En la figura 5 se presenta el 
diagrama de la trilogía de Juran. 
 
 
                                                 
10
 GUTIERREZ PULIDO, Humberto. Calidad Total y Productividad. Segunda Edición. MCGraw – Hill. México, 2005. P. 54. 
 
ACTUAR PLANIFICAR 
 
HACER 
 
VERIFICAR 
Establecer los 
objetivos y 
procesos 
necesarios para 
cumplir los 
resultados de 
acuerdo con los 
requisitos del 
cliente y las 
políticas de la 
empresa.  
 
Implementar los 
procesos 
 
Tomar acciones 
para mejorar 
continuamente el 
desempeño 
 
 
Realizar el 
seguimiento y 
medición de los 
procesos 
respecto a 
políticas, 
objetivos y 
requisitos del 
producto.  
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Figura 5. Diagrama de la trilogía de Juran. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SUMMERS Donna. Administración de calidad. 1° edición. Pearson education. México. 
2006. 
 
Planificación de la Calidad: En esta actividad se desarrollan los productos y 
procesos que son necesarios para cumplir con las necesidades de los clientes. 
Esto involucra una serie de actividades universales que se resumen de la 
siguiente manera: 
 
 Determinar quiénes son los clientes. 
 Determinar las necesidades de los clientes. 
 Traducir las necesidades al lenguaje de la compañía. 
 Desarrollar un producto que responda a esas necesidades. 
 Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las características 
requeridas. 
 Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas. 
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Control de la Calidad: Este proceso administrativo consiste en las siguientes 
etapas: 
 Evaluar el desempeño actual del proceso. 
 Comparar el desempeño actual con las metas de calidad (Real frente a 
estándar). 
 Actuar sobre la diferencia. 
 
Mejoramiento de la Calidad: Este proceso mejora el desempeño del proceso a 
niveles de calidad sin precedentes. Consiste en las siguientes etapas: 
 
 Establecer la infraestructura que se necesite para alcanzar la mejora anual 
de la calidad (Espacios, equipos, entrenamiento, procedimientos, políticas). 
 Identificar los aspectos específicos a ser mejorados (Establecer los 
proyectos claves de mejora). 
 Para cada proyecto establecer un equipo de mejora con una 
responsabilidad clara para desarrollar un proyecto exitoso. 
 Proporcionar los recursos, formación y motivación para el equipo. 
 Diagnosticar las causas. 
 Estimular el establecimiento de medidas remedio. 
 Establecer controles para estandarizar y mantener las mejoras. 
Para mejorar la calidad que se menciona en la Trilogía, Juran sugiere entre otras 
cosas que:  
 
 Los altos directivos son responsables de hacer planes de calidad 
(Establecer metas) como parte de la planeación del negocio. 
 Las metas de calidad o los proyectos de mejora de la calidad deben ser 
desplegados hacia abajo y en forma jerárquica, dividiendo a estas en 
submetas (Proyectos más específicos) en los niveles más bajos. 
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 En caso de procesos muy grandes que no tengan propietario o que no se 
puedan partir en pedazos o desplegarse, los altos directivos deberán formar 
consejos de calidad que establecerán e impulsaran equipos de proyectos 
para mejorar tales macro procesos.  
 
También Juran, propuso una estrategia de 10 pasos para implantar la mejora, los 
cuales son: 
 Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar 
 Establezca metas para la mejora 
 Crear planes para alcanzar los objetivos 
 Proporcionar capacitación 
 Llevar a cabo proyectos para resolver problemas 
 Informe sobre el progreso 
 Dar un reconocimiento para el éxito 
 Comunicar los resultados 
 Llevar la cuenta 
 Mantener el impulso 
Control de calidad: Se asegura que los productos o servicios cumplan con las 
especificaciones de los clientes. ISHIKAWA “Enfatiza que el Control total de la 
calidad es una responsabilidad de todas las personas y áreas de la empresa; es 
una labor de grupo, que debe orientarse a eliminar las causas de la mala calidad, 
no los síntomas. Además, la calidad debe incorporarse en el diseño del producto. 
El control total de la calidad es acción y conocimiento que debe traducirse en 
resultados, de lo contrario no es control total de la calidad. Para ello, es 
indispensable la capacitación y control total de calidad para todos los miembros de 
la empresa, desde los trabajadores hasta el presidente. Ishikawa describe el papel 
clave que juega las siete herramientas básicas para la calidad, al ayudar a 
controlar el proceso y de orientar en la búsqueda de causas para realizar mejoras. 
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En suma, el control total de la calidad logra una organización superior con una 
mejor posición competitiva en el mercado.”11 Ishikawa también utilizo el ciclo 
PHVA para efectuar el control de la calidad. 
 
Después de las consecuencias de la segunda guerra mundial Japón para su 
economía utilizó los modelos de gestión de Deming y Juran, además de 
desarrollar los círculos de calidad y utilizar la filosofía de justo a tiempo 
(Eliminación de todas las tareas que no aportan valor). En la década de 1980 en 
Estados Unidos se hablo de calidad total, mientras que en 1999 en Europa se 
hablo de excelencia. Estos dos términos integran las mejores prácticas de gestión: 
 
 Orientación hacia los resultados 
 Orientación al cliente 
 Liderazgo y coherencia 
 Gestión por procesos y hechos  
 Desarrollo e implicación de las personas  
 Proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora 
 Desarrollo de alianzas 
 Responsabilidad social de la organización 
 
Modelo europeo de excelencia empresarial (1988): Conocido como modelo EFQM 
está patrocinado por la EFQM y la Comisión de la UE, base del Premio Europeo a 
la Calidad. Es un modelo normativo, que se basa en la autoevaluación del sistema 
de gestión de las empresas mediante los criterios del modelo. 
El modelo EFQM utilizado sistemática y periódicamente brinda a las 
organizaciones planes de mejora que se derivan de las bases del modelo; su 
                                                 
11
Ibíd 10., Pág. 57. 
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profunda comprensión y la evaluación del mismo en todas las áreas. En la figura 6 
se presenta el modelo EFQM de excelencia. 
Figura 6. Modelo EFQM de excelencia 
 
Fuente: Calidad Total: Modelo EFQM de excelencia, FERRANDO SÁNCHEZ MIGUEL, GRANERO 
CASTRO JAVIER (2008) 
El modelo EFQM de excelencia se basa en la siguiente premisa “los resultados 
excelentes en el rendimiento general de una organización, en sus clientes, 
personas y en la sociedad en la que actúa se logran mediante un liderazgo que 
dirija e impulse la política y estrategia, que se hará realidad a través de las 
personas de la Organización, las Alianzas y Recursos y los Procesos.”12 
1.7.4 Marco conceptual: A continuación se evidencian los respectivos términos 
aplicables a este proyecto. 
Acabado: Parte final o retoque que se aplica a una pieza o mueble de madera. 
 
Acuchilladora: Herramienta eléctrica utilizada en la carpintería para raspar 
madera. 
 
                                                 
12
 FERRANDO SANCHEZ Miguel, GRANERO CASTRO Javier. Calidad Total: Modelo EFQM de excelencia. Segunda 
Edición. Editorial Taxus. Madrid, 2008. P. 32. 
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Andamio: Estructura metálica o de madera (Tablones o vigas), que es utilizada 
para sostener provisionalmente plataformas para trabajar a determinadas alturas. 
 
Aseguramiento de la calidad: Es el cumplimiento de los requisitos de calidad.  
 
Barniz: Líquidos que se solidifican al exponerlos al aire y son utilizados para cubrir 
superficies, decorar o proteger piezas de madera. 
 
Barnizado: Es utilizado en la carpintería para preservar piezas de madera. 
 
Broca: Elemento que se usa en las máquinas de taladrar. 
 
Brocha: Útiles para realizar trabajos de pintura.  
 
Calidad: Característica inherente de un producto o servicio que logra la 
satisfacción total del cliente.  
 
Capa: Mano de pintura. 
 
Carpintero: Oficio al cual se dedica una persona con el fin de trabajar la madera 
para hacer variedad de productos con ella.  
 
Característica de la calidad: Característica inherente de un  producto, proceso o  
sistema relacionada con un requisito.  
 
NOTA 1: Inherente significa que existe en algo, especialmente como una 
característica permanente.  
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NOTA 2: Una característica asignada a un producto, proceso o no es una 
característica de la calidad de ese producto, proceso o sistema.13 
 
Cenefa: Es una tira lisa o con dibujo utilizada en la decoración de superficie de 
maderas. 
 
Cepillo: Utilizado para pulir la madera. 
 
Cliente: Persona natural o jurídica que adquiere productos o servicios de una 
organización.  
 
Competitividad: Capacidad que tiene una empresa de ofrecer productos o 
servicios de calidad a precios razonables.  
 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.  
 
NOTA: El término “conforme” es sinónimo pero no ha sido aprobado no 
conformidad incumplimiento de un requisito.14 
 
Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad.15 
 
Defecto: Incumplimiento de un requisito. 
 
Diseño y desarrollo: Procesos que generan características específicas que dan 
cumplimiento a un requisito.  
 
Eficacia: Cumplimiento de los objetivos, y medición relativa de los resultados. 
                                                 
13
ISO 9000: 2005, Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. INCONTEC. P. 14. 
14
Ibíd 13., Pág. 14. 
15
Ibíd 14.,  Pág. 10. 
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Eficiencia: Utilización óptima de los recursos para lograr los objetivos. 
 
Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto  
deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,  
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas  
de los clientes.16 
 
Enfoque basado en procesos: Permite una mejor gestión de los procesos, 
determinado la interrelación entre ellos. 
 
Ensambladora: Máquina de carpintería diseñada para enderezar y poner a 
escuadra el borde de una tabla mediante el cepillado. 
 
Ensamblaje: Unión de dos piezas de madera. 
 
Equipo de medición: Instrumento para llevar a cabo un proceso de medición. 
 
Escuadra: Se utiliza en la carpintería para comprobar medidas de varias 
superficies ya sean de material madera u otros materiales. 
 
Esmalte: Pintura que forma una fase protectora y fina en la madera 
 
Especificación: Establece los requisitos de un producto o servicio. 
 
Estándar: Utilizado como modelo, norma, patrón o referencia. 
 
Fresadora: Herramienta eléctrica utilizada en la carpintería para fresar madera o 
metales. 
 
                                                 
16
Ibíd 15. 
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Fresar: Abrir agujeros y generar varios perfiles debido a la rotación de unas 
cuchillas. 
 
Gestión: Acciones que permiten dirigir y controlar una organización. 
 
Gestión de la calidad: Acciones que permiten dirigir y controlar una organización 
relacionados con la calidad.  
 
Grosor: Dimensión de diferentes tipos de materiales utilizados en la carpintería. 
 
Laca: Utilizada para diferentes labores de carpintería en general. 
 
Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.17 
 
Lija: Utilizada para pulir piezas de madera. 
 
Listón: Pedazo de tabla estrecha.  
 
Madera: Es un material encontrado como principal contenido del tronco de 
un árbol. 
 
Madera preparada: Madera que se deja dejar al aire o libre o se utiliza un horno 
para su secado, la cual es cortada basada en una medida estándar. 
 
Manual de la calidad: Documento que estandariza el modo de operar de una 
organización bajo lineamientos de calidad. 
 
Marco: Cerco que rodea cualquier cosa. 
                                                 
17
Ibíd 16., Pág. 16. 
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Marquetería: Decorado por incrustaciones de madera. 
 
Mejora continua: Fin último de toda organización en el cumplimiento de sus 
objetivos.  
 
Movimiento de la madera: Disposición de la madera a inflar o encoger, teniendo 
en cuenta los cambios de humedad y temperatura. 
 
Planificación de la calidad: Conjunto de actividades y recursos que garantizan el 
cumplimiento de los objetivos de calidad.  
 
Política de la calidad: Propósitos de las organizaciones respecto a la calidad.  
 
Procedimiento: Es un proceso que se presenta de forma escrita.  
 
Proceso: Conjunto de tareas y actividades para lograr una tarea determinada. 
 
Producto: Bien o servicio, resultado de un proceso.   
 
Proveedor: Persona natural o jurídica que proporciona un producto o servicio.  
 
Proyecto: Es un plan que mediante un conjunto de actividades alcanza objetivos 
específicos dentro de una organización.  
 
Pulir: Eliminación del grano liberado de la madera. 
 
Ranura: Corte hecho en una tabla, equivalente al ancho de la hoja de la sierra. 
 
Registro: Es la evidencia de las actividades desempeñadas dentro de un proceso. 
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Reproceso: Acción que evidencia el no cumplimiento de los requisitos de un 
producto o servicio. 
 
Requisito: Conjunto de características que reúne un producto o servicio y que 
garantizan la satisfacción del cliente. 
 
Resina: Depósito que queda en la fresa, cuchilla, hoja o broca luego de labrar 
madera resinosa. 
 
Satisfacción del cliente: Grado máximo en que se cumple con las expectativas 
del cliente.  
 
Secantes: Se añaden a las pinturas para disminuir el tiempo de secado de las 
pinturas. 
 
Segueta: Sierra de marquetería. 
 
Sellador: Líquido que se le aplica a la madera para otorgarle mayor resistencia y 
prepararla para el acabado.   
 
Sellante: Producto que sirve para tapar cualquier poro en la madera. 
 
Serrín: Conjunto de partículas que se desprenden de la madera cuando se la 
sierra.  
 
Serrucho: Sierra de hoja ancha y una manija que sirve como herramienta de 
corte. 
 
Sierra: Herramienta para cortar madera u otros objetos duros.  
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Simetría: Partes distintas de un todo de forma ordenada y con mutua 
correspondencia, que genera una forma proporcionada y equilibrada.  
 
Sistema: Conjunto de procedimientos que interactúan entre sí con el objetivo de 
lograr con una función dentro de una organización.  
 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
 
NOTA: Un sistema de gestión de una organización podría incluir diferentes 
sistemas de gestión, tales como un sistema de gestión de la calidad, un sistema 
de gestión financiera o un sistema de gestión ambiental.18 
 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad.19 
 
Tabla: Pedazo de madera que se utiliza para la elaboración de diferentes 
productos. 
 
Tablón: Tabla gruesa y alargada. 
 
Tachuela: Clavo utilizado para unir partes de un producto.  
 
Taladro: Herramienta utilizada en la carpintería para realizar agujeros en madera 
u otros materiales. 
 
Tornillo: Pieza metálica con cabeza y rosca, que sirve en la unión distintas 
piezas.  
                                                 
18
Ibíd 17., Pág. 9. 
19
Ibíd 18., Pág. 9. 
52 
 
Torno: Herramienta eléctrica que tornea las piezas de madera, también es 
utilizado para lijar o pulir. 
 
Tuerca: Pieza con enroscado que ajuste con el tornillo.  
 
Validación: Evidencia objetiva del cumplimiento de los requisitos. 
 
Vástago: Parte de la broca que encaja en el portabrocas o portacuchillas de la 
herramienta.
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2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO 
EN LA NORMA ISO 9001:2008 EN METRIKA, DISEÑO Y PRODUCCIÓN 
 
 
La alta dirección de Metrika, diseño y producción, en busca de mejorar 
continuamente los procesos dentro de la organización, opta por desarrollar un 
sistema de gestión de la calidad, para este fin el grupo investigador propuso los 
objetivos específicos anteriormente descritos y los cuales serán desarrollados a 
continuación.  
 
2.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
 
El diagnóstico en Metrika, diseño y producción se realizó en tres partes, la 
primera de ellas, la identificación y reconocimiento de los diferentes procesos, 
actores en el desarrollo de los mismos y los métodos y/o herramientas 
utilizados para su medición, la segunda parte la matriz DOFA, a partir de las 
matrices PCI y POAM, y la tercera parte la evaluación del cumplimiento de la 
organización con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
PRIMERA PARTE 
 
 En la figura 6 se presenta la Identificación de los procesos desarrollados 
dentro de la organización. 
 
Figura 6. Diagrama de flujo Metrika, diseño y producción 
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           Fuente: Autores. 2013.  
 
 En la tabla 4 se presenta el diagrama de procesos y operaciones de 
Metrika, diseño y producción. 
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Tabla 4. Diagrama de procesos y operaciones 
 
DIAGRAMA PROCESOS Y OPERACIONES 
 
 SIMBOLOGÍA  
 Operaciones  
 Transporte  
 Controles   Elaborado por Grupo investigador 
 Espera Fecha 26/08/2013 
 Almacenamiento  
 
      Tiempo (min) Distancia (mts) Observaciones 
Iniciar proceso productivo      3   
Trazar croquis sobre la madera  
según planos 
     
10 10  
Verificar que las medidas  
corresponden a los planos 
     
5   
Aprobar piezas      1   
Cortar madera      15 5  
Verificar que las medidas  
corresponden a los planos 
     
5   
 
57 
 
Tabla 4. (Continuación) 
DIAGRAMA PROCESOS Y OPERACIONES 
 
 SIMBOLOGÍA  
 Operaciones  
 Transporte  
 Controles   Elaborado por Grupo investigador 
 Espera Fecha 26/08/2013 
 Almacenamiento  
 
      Tiempo (min) Distancia (mts) Observaciones 
Aprobar piezas      1   
Pulir las piezas cortadas      15 1  
Aplicar pegante sobre las  
Piezas 
     
15 6  
Ensamblar piezas con lámina      2   
Verificar la calidad de las piezas      2   
Aprobar piezas      1   
Pintar piezas según diseño      15 8  
Esperar que seque la pintura      30   
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Tabla 4. (Continuación) 
DIAGRAMA PROCESOS Y OPERACIONES 
 
 SIMBOLOGÍA  
 Operaciones  
 Transporte  
 Controles   Elaborado por       llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllGrupo investigador lllllllllllllllllllllllliiiilllllllllllllllllllllllll 
 Espera Fecha 26/08/2013 
 Almacenamiento  
 
      Tiempo (min) Distancia (mts) Observaciones 
Verificar que el color aplicado  
corresponde con el diseño 
     
6   
Aprobar piezas pintadas      1   
Lacar piezas      15 3  
Esperar que seque la laca      30   
Verificar calidad de las piezas      5   
Aprobar piezas lacadas      1   
Unir piezas      15 10  
Realizar premontaje      10   
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Tabla 4. (Continuación) 
DIAGRAMA PROCESOS Y OPERACIONES 
 
 SIMBOLOGÍA  
 Operaciones  
 Transporte  
 Controles   Elaborado por       L   i   llllllllllllllllllllllllllliiiiiiiiiilllllllllllGrupo investigador lllllliiiilllllllliiiillllllllllllllllllllllllliiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 
 Espera Fecha 26/08/2013 
 Almacenamiento  
 
      Tiempo (min) Distancia (mts) Observaciones 
Verificar que el premontaje  
coincide con diseño 
     
5   
Aprobar proyecto      1   
Desmontar proyecto      10   
Empacar piezas      15   
Almacenar piezas      5 20  
Entregar producto terminado 
al cliente empacado 
     2 25 Realizar encuesta de satisfacción 
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 En el tabla 5 se presenta la Identificación de los actores que intervienen 
en los procesos desarrollados en la organización. 
 
Tabla 5. Actores que intervienen en los procesos de la empresa 
 
PROCESO ACTOR (ES) 
Negociación 
Cliente: Entrega a la empresa vía email 
los diseños, planos, requisitos y 
requerimientos del proyecto a realizar.                                   
Gerente general: Recibe y estudia la 
viabilidad del proyecto y da una valoración 
al desarrollo del mismo, teniendo en 
cuenta costos, gastos, y recursos 
relacionados en el formato de producción. 
Planeación del proyecto 
Gerente general: Establece un 
cronograma de actividades para dar 
cumplimiento a los requerimientos del 
cliente. 
Asignación de tareas 
Jefe de producción: Organizar los 
equipos de trabajo con el fin de guiar, 
coordinar y establecer las funciones del 
personal encargado del desarrollo del 
proyecto.                                  
Trabajadores: Asumir con 
responsabilidad las tareas asignadas por 
su jefe inmediato. 
Recepción de materia prima 
Jefe de producción: Establece y recibe 
la materia prima necesaria en el desarrollo 
del proyecto además de verificar que esta 
cumpla con los requisitos requeridos. 
Auxiliar de compras: Diseña la orden de 
compra para solicitar la materia prima a 
los proveedores. 
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Tabla 5. (Continuación) 
PROCESO ACTOR (ES) 
Medición 
Jefe de producción: Verifica el 
cumplimiento de la actividad asignada.                                                                             
Trabajador: Con base en los planos 
procede a realizar la medición. 
Corte 
Jefe de producción: Verifica el 
cumplimiento de la actividad asignada.                                              
Trabajadores: Proceden a cortar las 
piezas de acuerdo a las 
especificaciones consignadas en los 
planos. 
Pulido 
Trabajadores: Se procede a 
semiacabar las piezas anteriormente 
cortadas. 
Aplicación de pegante 
Trabajadores: Se procede a aplicar el 
pegante sobre la pieza de madera 
para posteriormente ensamblar con 
lámina. 
Pintado 
Trabajador: Procede a pintar según 
diseño. 
Lacado 
Trabajador: Procede a dar el acabado 
a las piezas pintadas. 
Unión de partes  
Trabajador: Según diseño se unen las 
partes relevantes del proyecto. Para su 
posterior almacenaje. 
Premontaje 
Jefe de producción: Verifica el 
cumplimiento de los requisitos del 
producto.                                             
Trabajador: Demuestran por medio 
del premontaje el cumplimiento a labor 
asignada por su jefe inmediato. 
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Tabla 5. (Continuación) 
PROCESO ACTOR (ES) 
Entrega producto terminado al cliente 
Jefe de producción: Entrega producto 
terminado al cliente y demuestra el 
cumplimiento de los requerimientos 
pactados por el mismo en el proceso de 
negociación.                                               
Cliente: Verifica el cumplimiento de los 
requisitos del producto y requerimientos 
pactados. 
Fuente: Autores. 2013. 
 
 En la tabla 6 se presenta la identificación de los métodos y herramientas 
que posee la empresa para la medición de los procesos. 
 
Tabla 6. Métodos y herramientas para la medición de los procesos. 
PROCESO 
METODOS Y HERRAMIENTAS PARA 
LA MEDICIÓN 
Negociación 
Correo electrónico (Tiempo de 
respuestas) 
Planeación del proyecto 
Cronograma físico de las etapas del 
proyecto (Cumplimiento de las fechas 
estipuladas) 
Asignación de tareas 
Verificación visual por parte del jefe de 
producción  
Recepción de materia prima 
Verificación visual por parte del jefe de 
producción 
Medición 
Verificación manual por parte del 
trabajador (Flexómetro, escuadra, 
transportador) 
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Tabla 6. (Continuación) 
PROCESO 
METODOS Y HERRAMIENTAS PARA 
LA MEDICIÓN 
Corte 
Verificación visual por parte del 
trabajador (Flexómetro, escuadra, 
transportador) 
Pulido Verificación visual y manual 
Aplicación de pegante Verificación visual 
Pintado 
Verificación visual y con base al diseño 
(Tabla de colores)  
Lacado Verificación visual 
Unión de partes  Verificación visual y con base al diseño 
Pre montaje 
Verificación visual y con base al diseño y 
planos (Flexómetro) 
Se establece el nivel de  cumplimiento de 
las tareas asignadas con base al 
cronograma. 
Entrega producto terminado al cliente 
Se establece el nivel de satisfacción de 
acuerdo a las quejas y reclamos recibidas 
por la organización. 
Fuente: Autores. 2013. 
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SEGUNDA PARTE 
 
PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI) 
 
A continuación se presenta el análisis interno realizado en la organización, en 
el cual se analizan el estado actual de la misma, relacionada con las principales 
categorias internas (PCI) que influyen en ella. (Ver Tabla 7).  
 
 Capacidad directiva  
 Capacidad de talento humano 
 Capacidad competitiva o de mercado 
 Capacidad tecnológica (Producción) 
 Capacidad financiera  
 
Tabla 7. Diagnóstico interno PCI 
 
FACTORES 
Fortalezas Debilidades Impacto 
A M B A M B A M B 
DIRECCIONAMIENTO                   
Imagen corporativa   X           X   
Planificación empresarial X           X     
Métodos de control       X     X     
Sistemas de gestión       X     X     
Sistemas de información       X     X     
Estructura organizativa X           X     
RECURSO HUMANO                   
Trabajo en equipo  X           X     
Capacitación       X     X     
Índices de desempeño         X     X   
Liderazgo         X   X     
Selección del personal         X   X     
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Tabla 7. (Continuación) 
 
FACTORES 
Fortalezas Debilidades Impacto 
A M B A M B A M B 
COMPETENCIA                   
Fidelidad y servicio al cliente         X   X     
Participación del mercado   X         X     
Proceso de calidad           X X     
Publicidad           X     X 
Satisfacción del cliente           X X     
Servicios pos venta     X           X 
TECNOLOGÍA                   
Uso de programas (Software) X           X     
Innovación y desarrollo           X X     
Uso de equipos sofisticados               X   
Habilidad técnica y de procesos         X     X   
FINANCIERO                   
Disponibilidad de capital         X     X   
Rentabilidad   X         X     
Capacidad de endeudamiento         X   X     
Liquidez          X   X     
Cultura financiera de la empresa                   
Fuente: Autores. 2013. 
 
LISTA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE MAYOR IMPACTO 
 
En la tabla 8 se presentan las fortalezas de mayor impacto en Metrika, diseño y 
producción. 
 
Tabla 8. Fortalezas de diagnóstico interno PCI 
FORTALEZAS 
1 Planificación empresarial 
2 Estructura organizativa 
3 Trabajo en equipo 
4 Uso de programas (Software) 
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En la Tabla 9 se presentan las debilidades de mayor impacto en Metrika, 
diseño y producción. 
 
Tabla 9. Debilidades de diagnóstico interno PCI 
  
DEBILIDADES 
1 Métodos de control 
2 Sistemas de gestión 
3 Sistemas de información 
4 Capacitación 
 
 
PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (POAM) 
 
A continuación se presenta el análisis externo realizado a Metrika, diseño y 
producción en el cual se analiza la situación actual de la misma, en relación 
con los principales factores que influyen en ella. (Ver tabla 10): 
 
 Factor competitivo 
 Factor social 
 Factor económico 
 Factor político 
 Factor tecnológico 
 Factor geográfico  
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Tabla 10. Diagnóstico externo  POAM 
FACTORES 
Amenazas Oportunidades Impacto 
A M B A M B A M B 
COMPETITIVOS                   
Alianzas estratégicas X           X     
Aumento de la competencia X           X     
Nuevos inversionistas       X     X     
Nuevas tecnologías    X           X   
Contratación de los trabajadores por 
la competencia  
  X           X   
Aumento de la actividad maderera       X     X     
Programas de conservación de la 
madera 
      X     X     
ECONÓMICOS                   
Participación del mercado X           X     
Situación financiera de la 
competencia 
  X           X   
Tratados de libre comercio X           X     
POLITICOS          
Incremento de la participación 
política 
      X     X    
Falta de credibilidad en algunas 
instituciones del estado 
  X           X   
TECNOLÓGICOS          
Facilidad de acceso a la tecnología          X     X   
Desarrollo tecnológico       X     X     
GEOGRÁFICOS          
Ubicación general          X     X   
Fuente: Autores. 2013. 
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LISTA DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE MAYOR IMPACTO  
 
En la tabla 11 se presentan las oportunidades de mayor impacto en Metrika, 
diseño y producción. 
 
Tabla 11. Oportunidades de diagnóstico externo POAM 
 
OPORTUNIDADES  
1 Aumento de la actividad maderera 
2 Programas de conservación de la madera 
3 Incremento de la participación política 
4 Desarrollo tecnológico 
 
En el tabla 12 se presentan las amenazas de mayor impacto en Metrika, diseño 
y producción. 
 
Tabla 12. Amenazas de diagnóstico externo POAM 
AMENAZAS 
1 Alianzas estratégicas 
2 Aumento de la competencia 
3 Participación del mercado 
4 Tratados de libre comercio 
 
 
 
En la tabla 13 se presenta la matriz DOFA de Metrika, diseño y producción.
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Tabla 13. Matriz DOFA   
 
  
OPORTUNIDADES  AMENAZAS 
  
Aumento de la actividad maderera 1 Alianzas estratégicas 
  
Programas de conservación de la madera 2 Aumento de la competencia 
  
Incremento de la participación política 3 Participación del mercado. 
  
Desarrollo tecnológico 4 Tratados de libre comercio. 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
1 Planificación Empresarial 1 
Uso de nuevos  software 
complementarios a los existentes 
1 
Dentro de la planificación evaluar 
estrategias corporativas que ayuden a 
mitigar el impacto de los tratados de 
libre comercio. 
2 Estructura Organizativa 2 
Considerar informarse sobre programas 
orientados a la conservación de la 
madera (Evaluación de trazabilidad) 
2 
Utilizar nuevos programas (Software) 
como diferenciador de la competencia. 
3 Trabajo en equipo 3 
Búsqueda de clientes potenciales con 
el aumento de la actividad maderera. 
3 
Crear un programa de mercadeo para 
evaluar nuevos segmentos de mercado. 
4 
Uso de programas 
(Software)     
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Tabla 13. (Continuación) 
 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO  ESTRATEGIAS DA 
1 
Métodos de control 1 
Uso de nuevas 
tecnologías para la 
implementación de 
sistemas de gestión. 
1 
Desarrollar programas de 
capacitación para competir con 
eficiencia y eficacia. 
2 
Sistemas de Gestión 2 
Implementar sistemas de 
gestión para incursionar 
en nuevos mercados. 
2 
Implementar sistemas de gestión 
que ayuden a mitigar el impacto de 
tratados de libre comercio. 
3 
Sistemas de Información 3 
Capacitar a los 
empleados en las nuevas 
tecnologías. 
3 
Implementar métodos de control 
en los procesos para minimizar las 
perdidas y competir con eficiencia 
y eficacia. 
4 Capacitación     
                  Fuente: Autores. 2013. 
 
Metrika, diseño y producción en la actualidad presenta debilidades y amenazas que pueden ser mitigadas aprovechando las 
fortalezas y oportunidades que le permitirán continuar en el mercado. Por tanto el desarrollo del sistema de gestión de la 
calidad brinda a la organización parámetros para la gestión adecuada de todos sus procesos, donde interviene la 
documentación, compromiso de las partes interesadas, gestión eficiente de los recursos, el seguimiento y medición de los 
procesos y el mejoramiento continuo. 
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TERCERA PARTE 
DIAGNÓSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008 
 
A continuación se presenta el diagnóstico realizado a la empresa Metrika, diseño y 
producción, el cual fue desarrollado por medio de una entrevista basada en la 
norma ISO 9001:2008 y realizada al gerente general y jefe de producción de la 
organización. 
 
Inicialmente se presenta el cuadro con las preguntas realizadas en la entrevista y 
los porcentajes de cumplimiento e incumplimiento por cada capítulo de la norma, 
además del análisis cualitativo de acuerdo con observaciones y revisiones por 
parte del grupo investigador, incluyendo las recomendaciones para el desarrollo 
del presente proyecto. Posteriormente se presenta el porcentaje de cumplimiento 
e incumplimiento general de la organización con respecto a los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008. 
CAPÍTULO 4. DOCUMENTACIÓN 
 
En la tabla 14 se presentan los resultados obtenidos por Metrika, diseño y 
producción a las preguntas realizadas en la entrevista con respecto al capítulo 4 
de la norma: 
 
Tabla 14. Capítulo 4 norma ISO 9001:2008 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
4.1 REQUISITOS GENERALES 
  
 
¿Métrica, diseño y producción tiene establecido un sistema 
de gestión de la calidad de acuerdo con los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008? 
 
X 
A 
¿Determina los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad y para su respectiva aplicación?  
X 
B ¿Determina la secuencia e interacción de los procesos? X 
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Tabla 14. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
C 
¿Tiene determinados los criterios y métodos necesarios 
para que la organización asegure la eficiencia en las 
operaciones y control de los procesos? 
 
X 
D 
¿Se asegura de la disponibilidad de recursos e información 
necesaria para el desarrollo de los productos?  
X 
E 
¿La organización realiza seguimiento, medición y análisis de 
sus procesos?  
X 
F 
¿La organización implementa acciones necesarias para 
alcanzar resultados planificados y la mejora continua de sus 
procesos? 
 
X 
 
¿La organización gestiona sus procesos de acuerdo a los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008?  
X 
 
¿La organización controla los procesos contratados 
externamente? 
X 
 
 
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
  
 
4.2.1 GENERALIDADES 
  
A 
¿La organización tiene documentadas la política y objetivos 
de calidad y estos están incluidos dentro del sistema de 
gestión de la calidad? 
 
X 
B 
¿La organización tiene un manual de calidad y este esta 
incluido dentro del sistema de gestión de la calidad?  
X 
C 
¿La organización cuenta con los registros, documentos y 
procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2008?  
X 
D 
¿La organización cuenta con documentos  y registros de 
calidad necesarios para determinar la eficacia, planeación, 
operación y control de sus procesos? 
 
X 
 
4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD 
  
A 
¿El manual de calidad de la organización incluye detalles y 
justificación de las exclusiones establecidas por ustedes?  
X 
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Tabla 14. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
B 
¿El manual de calidad de la organización incluye 
procedimientos documentados establecidos para el sistema 
de gestión de la calidad? 
 
X 
C 
¿El manual de calidad de la organización incluye una 
descripción de la interacción entre los procesos del sistema 
de gestión de la calidad? 
 
X 
 
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 
  
 
¿La organización tiene controlados los documentos 
requeridos por el sistema de gestión de la calidad?  
X 
 
¿La organización controla los registros de acuerdo con los 
requisitos citados en el apartado 4.2.4?  
X 
A 
¿La organización tiene un procedimiento documentado para 
los controles establecidos que permitan la aprobación de 
documentos en cuanto a su adecuación antes de su 
emisión? 
 
X 
B 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado de los controles que permitan revisar, 
actualizar y aprobar documentos cuando sea necesario? 
 
X 
C 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado de los controles para asegurarse de identificar 
los cambios y el estado de la versión vigente de los 
documentos? 
 
X 
D 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado de los controles para asegurarse de las 
versiones pertinentes de documentos aplicables en los 
puntos de uso? 
 
X 
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Tabla 14. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
E 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado de los controles necesarios para asegurar que 
sus documentos permanezcan legibles y fácilmente 
identificables? 
 
X 
F 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado de los controles necesarios para la planeación 
y operación del sistema de gestión de la calidad, donde se 
identifique y controle su distribución? 
 
X 
G 
¿La organización cuenta con procedimientos documentados 
de los documentos obsoletos y los controles necesarios 
para la prevención y uso no intencionado además de su 
identificación en el caso de que se mantengan por cualquier 
razón? 
 
X 
 
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS 
  
 
¿La organización controla los registros establecidos para 
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos 
así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la 
calidad? 
 
X 
 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir controles necesarios para la 
identificación, almacenamiento, protección, recuperación, 
retención y la disposición de los registros? 
 
X 
 
¿La organización cuenta con registros legibles, fácilmente 
identificables y recuperables?  
X 
 
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO AL CAPÍTULO 4 DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
7.20% 92.80% 
Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos se puede evidenciar que la empresa no 
cuenta con los requisitos relacionados en este capítulo en cuanto a la 
documentación, procedimientos y registros que evidencien el adecuado 
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funcionamiento de la organización de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 
9001:2008.  
 
4.1 Requisitos generales 
Este numeral establece las actividades asociadas con la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad. 
 
Metrika, diseño y producción no cuenta con la documentación necesaria que 
permita la implementación y mantenimiento del sistema de gestión de la calidad, 
además el mapa de procesos con el que cuenta actualmente la empresa no 
evidencia seguimiento, medición y análisis entre procesos. 
 
La organización cuenta con evidencia de la negociación con sus clientes externos 
por medio de emails, en los cuales se identifican las especificaciones del producto 
y los requerimientos generales de los clientes. Es necesario contar con registros 
diligenciados y procedimientos documentados que describan este proceso de 
forma organizada.   
 
4.2 Requisitos de la documentación  
Este numeral tiene como propósito establecer como está documentado el sistema 
de gestión de la calidad. 
 
4.2.1 Generalidades  
La empresa Metrika, diseño y producción no cuenta con procedimientos 
documentados, política de calidad, objetivos de calidad, manual de calidad, 
procedimientos y registros requeridos por la norma internacional ISO 9001:2008 
para determinar la eficiencia de la organización. 
 
La norma ISO 9001: 2008 tiene como requisitos los siguientes procedimientos 
documentados: 
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 Control de documentos 
 Control de registros 
 Acciones correctivas y preventivas 
 Auditorias internas 
 Control de producto conforme 
 Planificación del sistema de gestión de la calidad. 
Registros obligatorios: 
 Revisión por la dirección 
 Revisión del nivel educativo, formación, habilidades y experiencia 
competitiva del personal hacia la organización.  
 Validación de seguimiento de los procesos como evidencia de la realización 
de los mismos. 
 Revisión de requisitos acordados con el cliente. 
 Diseño y  desarrollo de servicios nuevos. 
 Evaluación y reevaluación de proveedores. (Madera legal) 
 Calibración y verificación de equipos  
 Informes de auditorías. 
 Quejas, peticiones, reclamos, no conformidades y acciones corectivas 
tomadas en determinadas situaciones. 
Metrika, diseño y producción debe contar con procedimientos documentados y 
acordes a la actividad principal de la misma, además de procedimientos que 
permitan la activa participación de su personal, esto con el fin de contribuir al 
cumplimiento de los requisitos y procedimientos de calidad. 
 
4.2.2 Manual de la calidad 
La empresa no cuenta con las evidencias relacionadas en este numeral. Es 
necesario contar con un manual de la calidad que evidencia los siguientes 
aspectos: 
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 Actividades de la empresa 
 Caracteristicas principales del sistema de gestión de la calidad incluyendo 
los procesos e interacción de los mismos en la empresa. 
 Política de calidad y objetivos de calidad 
 Declaración de responsabilidades y autoridad 
 Donde encontrar la documentación, como funciona y los procedimientos 
que cada persona debe hacer. 
 Definición de terminos con unico significado en la empresa si existen. 
 Registros, justificaciones y razones de exclusiones en la norma de acuerdo 
con el objeto social y actividades de la organización de acuerdo con los 
sub/numerales que no aplican en la empresa. 
El proceso de realización del manual de calidad para la empresa Metrika, diseño y 
producción, debera seguir los lineamientos de la norma ISO 10013:1995. 
 
4.2.3 Control de documentos 
La documentación en Metrika, diseño y producción, cuenta con acceso ilimitado en 
cuanto a la información, esto se debe a la informalidad de los procesos y al uso no 
controlado por parte de los clientes internos de la organización. Se recomienda 
que la organización cuente con procedimientos que permitan no solo la creación y 
desarrollo de nuevos documentos y registros, sino también el control de los 
mismos de acuerdo con los requerimientos de la norma ISO 9001:2008.  
 
4.2.4 Control de registros 
Metrika, diseño y producción no realiza ningun tipo de control sobre los registros. 
Se presenta a continuación el procedimiento necesario para la implementación del 
sistema de gestión de la calidad: 
 
 Procedimiento documentado para la identificación, almacenamiento, 
protección, recuperación, retención y disposición de los registros. 
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La empresa Metrika, diseño y producción debe contar con un formato que permita 
realizar el proceso anteriormente mencionado, este debera incluir a los 
responsables de dicho proceso, además de los datos pertinentes (Número de 
consecutivo, fecha, observaciones, etc.). 
 
CAPÍTULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
En la tabla 15 se presentan los resultados obtenidos por Metrika, diseño y 
producción a las preguntas realizadas en la entrevista con respecto al capítulo 5 
de la norma: 
 
Tabla 15. Capítulo 5 norma ISO 9001:2008 
 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
  
 
¿La alta dirección de la organización evidencia su 
compromiso con el desarrollo e implementación del sistema 
de gestión de la calidad, así como la mejora continua de su 
eficacia? 
X 
 
A 
¿La alta dirección comunica a la organización la importancia 
de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales 
y reglamentarios? 
 
X 
B 
¿La alta dirección ha establecido la política de la calidad 
como evidencia de su compromiso con el desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de la calidad y 
mejora continua de su eficacia? 
 
X 
C 
¿La alta dirección de la organización asegura el 
establecimiento de objetivos de la calidad como evidencia 
de su compromiso con el desarrollo e implementación del 
sistema de gestión de la calidad y mejora continua de su 
eficacia? 
 
X 
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Tabla 15. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
D 
¿Evidencia las revisiones por la dirección el compromiso de 
los altos directivos con el desarrollo e implementación del 
sistema de gestión de la calidad, así como la mejora 
continua de su eficacia? 
 
X 
E 
¿La alta dirección de la organización asegura la 
disponibilidad de recursos como evidencia de su 
compromiso con el desarrollo e implementación del sistema 
de gestión de la calidad y mejora continua de su eficacia? 
X 
 
 
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 
  
 
¿La alta dirección de la organización se asegura de que los 
requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el 
propósito de aumentar su satisfacción? 
 
X 
 
5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD 
  
A 
¿La alta dirección se asegura de que la política de la calidad 
sea adecuada al propósito de la organización?  
X 
B 
¿La alta dirección se asegura de que la política de la calidad 
incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y 
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad? 
 
X 
C 
¿La alta dirección se asegura de que la política de la calidad 
proporcione un marco de referencia para establecer y 
revisar objetivos de calidad? 
 
X 
D 
¿La alta dirección se asegura de que la política de la calidad 
sea comunicada y entendida dentro de la organización?  
X 
E 
¿La alta dirección se asegura de que la política de la calidad 
sea revisada para su continua adecuación?  
X 
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Tabla 15. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
5.4PLANIFICACIÓN                                                           
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD   
 
¿La alta dirección de la organización se asegura que los 
objetivos de la calidad necesarios o no para cumplir con los 
requisitos del producto, se establecen en las funciones y 
niveles pertinentes dentro de la organización? 
 
X 
 
¿Los objetivos de la calidad de la organización son medibles 
y coherentes con la política de la calidad?  
X 
 
5.4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD   
 
¿La alta dirección de la organización se asegura de que la 
planificación del sistema de gestión de la calidad se realice 
con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 
4.1, así como los objetivos de la calidad? 
 
X 
A 
B 
¿La alta dirección de la organización se asegura de 
mantener la integridad del sistema de gestión de la calidad 
cuando se planifican e implementan cambios en este? 
 
X 
 
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN   
 
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
  
 
¿La alta dirección se asegura de que las responsabilidades 
y autoridades estén definidas y sean comunicadas dentro de 
la organización? 
X 
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Tabla 15. (Continuación) 
  
PREGUNTA 
CUMPLE NO 
CUMPLE 
  5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÒN      
A ¿La alta dirección a designado un miembro de la dirección 
de la organización como responsable del establecimiento, 
implementación y mantenimiento de procesos necesarios 
para el sistema de gestión del a calidad? 
  X 
B ¿El miembro designado informa a la organización sobre el 
desempeño del sistema de gestión de la calidad y de 
cualquier necesidad de mejora? 
  X 
C ¿El miembro designado se asegura de promover la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles 
de la organización?   X 
  5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA     
  ¿La alta dirección se asegura de establecer procesos de 
comunicación apropiados dentro de la organización y de que 
la comunicación se efectué considerando la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad? 
  X 
  5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN     
  5.6.1 GENERALIDADES     
  ¿La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad 
de la organización a intervalos planificados para asegurarse 
de su conveniencia, adecuación y eficacia continua? 
  X 
  ¿La revisión incluye evaluación de oportunidades de mejora 
y necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión 
de la calidad, incluyendo política y objetivos de la calidad? 
  X 
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Tabla 15. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
¿Se mantienen registros de las revisiones por la dirección? 
 
X 
 
5.6.2 INFORMACIÓN DE ENTRADA PARA LA REVISIÓN 
  
A 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye los resultados de las auditorías?  
X 
B 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye la retroalimentación del cliente?  
X 
C 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye el desempeño de los procesos y conformidad del 
producto? 
 
X 
D 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye el estado de las acciones correctivas y 
preventivas? 
 
X 
E 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye acciones de seguimiento de revisiones previas 
realizadas por la dirección? 
 
X 
F 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluyen los cambios que podrían afectar al sistema de 
gestión de la calidad? 
 
X 
G 
¿En la revisión de la información de entrada por la dirección 
se incluye recomendaciones para la mejora?  
X 
 
5.6.3 RESULADOS DE LA REVISIÓN 
  
A 
¿Los resultados de la revisión incluyen todas las decisiones 
y acciones relacionadas con la mejora de la eficiencia del 
sistema de gestión de la calidad y sus procesos? 
 
X 
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Tabla 15. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
B 
¿Los resultados de la revisión incluyen todas las decisiones 
y acciones relacionadas con la mejora del producto en 
relación con los requisitos del cliente? 
 
X 
C 
¿Los resultados de la revisión incluyen todas las decisiones 
y acciones relacionadas con las necesidades de recursos?  
X 
 
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO AL CAPÍTULO 5 DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
8.82% 91.18% 
Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos se puede concluir que Metrika, diseño y 
producción no cuenta con registros o documentos que permita evidenciar el 
compromiso de la alta dirección en la implementación del sistema de gestión de la 
calidad. Sin embargo vale la pena mencionar que es interés de la alta dirección 
desarrollar un sistema de gestión de la calidad como herramienta de mejora para 
gestionar las fallas que actualmente presenta la organización, esto ha sido 
identificado en las reuniones de los directivos y el grupo investigador. 
 
5.1 Compromiso de la dirección  
Este numeral contiene los requisitos que debe cumplir la dirección de la 
organización, tales como definir la política, asegurar que las responsabilidades y 
autoridades están definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la dirección con 
la calidad, etc. 
 
Metrika diseño y producción actualmente no cuenta con una política de calidad 
acorde con los propósitos de la organización, no se han establecido objetivos de 
calidad ni revisiones de los mismos por parte de la alta gerencia. 
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Se recomienda que la alta dirección realice actividades para gestionar el desarrollo 
del sistema de gestión de la calidad en la organización, además de motivar a todo 
su personal para que participen de manera activa en el mismo, y asi contribuir a 
alcanzar los objetivos propuestos.  
 
5.2 Enfoque al cliente 
La alta dirección de la organización es consciente que los requisitos del cliente son 
determinantes para el cumplimiento de los objetivos de la organización, por tanto 
esta en constante comunicación con los mismos, por medio de correos 
electrónicos, visitas y llamadas telefónicas. La empresa no cuenta con medición 
para la satisfacción del cliente; las quejas y reclamos son cuantificadas pero no se 
tiene evidencia de las mismas. 
 
La organización cuenta con una reunión cada vez que se inicia un proyecto, en 
esta se evalúan los requisitos del cliente en cuanto al producto y se realiza la 
asignación de tareas y responsabilidades para dar cumplimiento a los mismos. 
Además se establecen las medidas necesarias para dar cumplimiento a sus 
requerimientos. 
 
5.3 Política de la calidad 
La política de calidad debe ser coherente con la política de la organización y debe 
proporcionar un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de 
calidad. 
 
Actualmente la organización no cuenta con el establecimiento de la política de la 
calidad, a continuación se describen algunos aspectos para su elaboración: 
 
 Debe ser adecuada al propósito de la organización. 
 Debe incluir el compromiso de cumplir con los requisitos del sistema de 
gestión de la calidad y de mejorar continuamente su eficacia. 
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 Debe proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los 
objetivos de la calidad. 
 Debe ser comunicada y entendida por toda la organización. 
 Debe ser revisada para la continua adecuación de la misma. 
La política de la calidad debe resaltar las expectativas del cliente y de la empresa, 
de acuerdo con la adecuada identificación de las mismas. 
 
5.4 Planificación 
La planificación es función de la dirección. Es orientada al futuro y crea directrices 
para llegar al éxito en todas las organizaciones. 
 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
Metrika, diseño y producción actualmente no cuenta con objetivos de la calidad. 
Se recomienda que la organización los establezca tomando como base la política 
de calidad de la organización, y asi medir el progreso de los mismos. 
 
Es necesario que los objetivos sean medibles, alcanzables, realistas y acordes 
con el producto y servicio, de esta forma se identificarán las oportunidades de 
mejora.  
 
5.4.2 Planificación del sistema de gestion de la calidad 
Actualmente Metrika, diseño y producción actualmente esta iniciando con el 
desarrollo del sistema de gestión de la calidad. 
 
La alta dirección debe segurar la planificación del sistema de gestión de la calidad 
de acuerdo  con los requisitos citados en el numeral 4.1 de la norma, asi como de 
los objetivos de la calidad. 
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
La alta dirección de Metrika, diseño y producción deberá comunicar a su personal 
sobre las responsabilidades y autoridades en el desarrollo del sistema de gestión 
de la calidad, se debe mantener evidencia de la misma. 
 
5.5.2 Representante de la dirección 
El gerente general de Metrika, diseño y producción es el responsable de la gestión 
de la calidad dentro de la organización. 
 
A continuación se presenta el perfil de la persona encargada del sistema de 
gestión de la calidad, en el caso concreto de Metrika, diseño y producción, de su 
gerente: 
 
 Puede llevar a cabo otros deberes 
 Es importante que tenga autoridad en la empresa 
 Debe tener conocimientos del desempeno del sistema de gestion de calidad 
y posibilidades de mejora 
 Si no es realizado por el director, el representante de la direccion debe 
informar constantemente al mismo sobre toda actividad realizada o por 
realizar. 
 Informar personalmente a los colaboradores en este caso prestadores de 
servicio sobre los requerimientos del sistema de gestion de la calidad. 
 
5.5.3 Comunicación interna 
La organización no cuenta con una comunicación interna apropiada para la 
implementación y funcionamiento del sistema de gestión de la calidad. Es 
necesario que se establezcan procesos para incentivar al personal sobre la 
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importancia de la calidad y el valor agregado que la misma genera a la hora de 
negociar con nuevos clientes potenciales. 
 
5.6 Revisión por la dirección 
 
5.6.1 Generalidades 
La alta dirección de Metrika, diseño y producción deberá revisar periódicamente el 
sistema de gestión de la calidad con el fin de asegurarse de que se este 
cumpliendo con los objetivos propuestos, se deben mantener los registros de 
dichas revisiones. 
 
5.6.2 Información de entrada para la revisión 
Las revisiones realizadas por la alta dirección en Metrika, diseño y producción 
deben verse como una oportunidad de mejora, para que esto ocurra se deben 
incluir los siguientes aspectos: 
 
 Los resultados de auditorías 
 La retroalimentación del cliente 
 El desempeño de los procesos y la conformidad del producto 
 El estado de la acciones preventivas y correctivas  
 Las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas 
 Los cambios que podrian afectar al sistema de gestión de la calidad 
 Las recomendaciones para la mejora. 
La programación por parte de la dirección debe estar basada en los 
requerimientos del sistema de gestión de la calidad. 
 
5.6.3 Resultados de la revisión 
Las revisiones de la alta dirección deben incluir las decisiones y acciones 
tomadas, deberá permanecer evidencia de las mismas. 
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CAPÍTULO 6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
 
En la tabla 16 se presentan los resultados obtenidos por Metrika, diseño y 
producción a las preguntas realizadas en la entrevista con respecto al capítulo 6 
de la norma: 
 
Tabla 16. Capítulo 6 norma ISO 9001:2008  
 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
6.1 PROVISIÓN DE LOS RECURSOS 
  
A 
¿Metrika, Diseño y producción determina y proporciona los 
recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de 
gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia? 
X 
 
B 
¿Metrika, Diseño y producción determina y proporciona los 
recursos necesarios para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos? 
 
X 
 
6.2 RECURSOS HUMANOS 
  
 
6.2.1 GENERALIDADES 
  
 
¿Es competente el personal que realiza los trabajos que afectan 
la conformidad con los requisitos del producto con base en la 
educación, formación, habilidades y experiencia apropiada? 
X 
 
 
6.2.2 COMPETENCIAS, FORMACIÓN  Y TOMA DE 
CONCIENCIA   
A 
¿La organización determina las competencias necesarias para el 
personal que realiza los trabajos que afectan a la conformidad 
con los requisitos del producto? 
X 
 
B 
¿La organización determina cuando es aplicable proporcionar 
formación o tomar otras acciones para lograr la competencia 
necesaria? 
 
X 
C ¿La organización evalúa la eficacia de las acciones tomadas? 
 
X 
D 
¿La organización se asegura de que su personal es conciente de 
la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo 
contribuir al logro de los objetivos de la calidad? 
 
X 
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Tabla 16. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
E 
¿La organización mantiene registros apropiados de la 
educación, formación, habilidades y experiencia? 
X 
 
 
6.3 INFRAESTRUCTURA 
  
 
¿La infraestructura de la organización cuenta con lo 
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del 
producto? 
X 
 
A 
¿Si es aplicable, la infraestructura de la organización incluye 
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados cuando? 
X 
 
B 
¿Si es aplicable, la infraestructura de la organización incluye 
equipo para los procesos (Hardware, software)? 
X 
 
C 
¿Si es aplicable, la infraestructura de la organización incluye 
servicios de apoyo (Tales como transporte, comunicación o 
sistemas de información? 
X 
 
 
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
  
 
¿El ambiente de trabajo de la organización es  determinado 
y gestionado para lograr la conformidad con los requisitos 
del producto? 
X 
 
 
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO AL CAPÍTULO 6 DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
69.20% 30.80% 
Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos Metrika, diseño y producción en este 
capítulo presenta un nivel de cumplimiento alto en comparación con los demás, ya 
que la alta dirección se ha comprometido en proporcionar los recursos necesarios 
para alcanzar los objetivos propuestos, sin embargo se deberá tomar medidas en 
cuanto a capacitaciones, formación del personal y documentación. 
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6.1 Provisión de recursos 
Metrika, diseño y producción actualmente se encuentra en el proceso de 
desarrollar el sistema de gestión de la calidad, por tanto la alta gerencia se 
encuentra gestionando los recursos necesarios para su implementación y 
mantenimiento. Lo anterior con el fin de aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
6.2 Recursos humanos 
El recurso humano de la empresa no cuenta con una capacitación formal que haya 
sido documentada de manera adecuada, no se encuentran estructurados los 
procedimientos y funciones a cumplir. 
 
6.2.1 Generalidades 
Metrika, diseño y producción cuenta con las hojas de vida de cada uno de los 
empleados como evidencia de su proceso de selección, sin embargo no cuenta 
con el análisis y requerimientos del perfil al momento de la contratación; este debe 
incluir las capacidades, talentos, formación, habilidades y experencia requeridos 
para el cargo. 
 
Actualmente para la organización la contratación del personal se basa únicamente 
en la disponibilidad de tiempo y en la capacidad del aspirante de cumplir con las 
funciones específicas de su cargo dentro de la organización. 
 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
Metrika, diseño y producción no presenta evidencias de actividades de formación 
o capacitación; por lo que se hace urgente concientizar al personal involucrado en 
el desarrollo del producto sobre la importancia de su trabajo en el logro de los 
objetivos de la organización.  
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Se recomienda que la organización cuente con una base de datos estructurada 
donde sea posible identificar la competencia, formación y capacitaciones 
realizadas al personal. Se deberá mantener los registros apropiados. 
 
6.3 Infraestructura 
la organización cuenta con una infraestructura acorde con las actividades que 
desarrolla, cuenta con el espacio de trabajo adecuado, herramientas, maquinaria y 
equipo pertinente para el desarrollo de sus productos, sin embargo la gerencia ha 
evaluado la posibilidad de adquirir equipos más sofisticados. 
 
6.4 Ambiente de trabajo 
El ambiente de trabajo en la organización no cuenta con mediciones exactas, sin 
embargo por el tipo de actividad que se desarrolla en Metrika, diseño y 
producción, la alta gerencia se ha preocupado por dar a sus empleados el equipo 
apropiado para proteger y preservar su salud y de esta manera no afectar la 
conformidad de los productos elaborados en la organización.  
 
Se recomienda que la organización promueva actividades de salud ocupacional 
para prevenir accidentes de trabajo, además de programas que favorezcan la 
interrelación en el ambiente laboral como las pausas activas y tiempo compartido. 
 
CAPÍTULO 7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 
En la Tabla 17 se presentan los resultados obtenidos por Metrika, diseño y 
producción a las preguntas realizadas en la entrevista con respecto al capítulo 7 
de la norma: 
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Tabla 17. Capítulo 7 norma ISO 9001:2008 
 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO   
 
¿La organización cuenta con procesos desarrollados y 
necesarios para la realización del producto?  
X 
 
¿La organización es coherente con la planificación de la 
realización del producto con los otros requisitos de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad? 
 
X 
A 
¿Si es apropiado, la organización determina durante la 
planificación de la realización del producto los objetivos de 
la calidad y los requisitos para el producto? 
 
X 
B 
¿Si es apropiado, la organización determina la necesidad de 
establecer procesos y documentos y de proporcionar 
recursos específicos para el producto? 
 
X 
C 
¿Si es apropiado, la organización determina las actividades 
requeridas de verificación, validación, seguimiento, 
medición, inspección, ensayos y/o pruebas específicas para 
el producto así como los criterios para la aceptación del 
mismo? 
 
X 
D 
¿Si es apropiado, la organización determina los registros 
que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los 
requisitos? 
 
X 
 
¿La organización presenta el resultado de la planificación de 
forma adecuada para la metodología de operación de la 
organización? 
 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
  
 
7.2.1 DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS 
RELACIONADOS CON EL PRODUCTO   
A 
¿La organización determina los requisitos especificados por 
el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de 
entrega y las posteriores a las mismas? 
X 
 
B 
¿La organización determina los requisitos no establecidos 
por el cliente pero necesarios para el uso especificado o 
para el uso previsto, cuando sea conocido? 
X 
 
C 
¿La organización determina los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables al producto?  
X 
D 
¿La organización determina cualquier requisito adicional que 
la organización considere necesaria? 
X 
 
 
7.2.2 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS 
CON EL PRODUCTO   
 
¿La organización revisa los requisitos relacionados con el 
producto? 
X 
 
 
¿La organización revisa los requisitos relacionados con el 
producto antes de comprometerse a proporcionar un 
producto (Por ejemplo, envió de ofertas, aceptación de 
contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos 
o pedidos)? 
X 
 
A 
¿La organización se asegura de que estén definidos los 
requisitos del producto? 
X 
 
B 
¿La organización se asegura de que estén resueltas las 
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresa previamente? 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
C 
¿La organización se asegura de su capacidad para cumplir 
con los requisitos definidos? 
X 
 
 
¿La organización mantiene registros de los resultados de la 
revisión y de las acciones originadas por la misma?  
X 
 
¿La organización confirma los requisitos del cliente antes de 
la aceptación, incluso cuando el mismo no ha proporcionado 
una declaración documentada de dichos requisitos? 
X 
 
 
¿La organización realiza modificaciones en la 
documentación pertinente e informa al personal 
correspondiente sobre los requisitos? 
X 
 
 
7.2.3 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
  
A 
¿La organización determina e implementa disposiciones 
eficaces para la comunicación con los clientes relativas a la 
información sobre el producto? 
X 
 
B 
¿La organización determina e implementa disposiciones 
eficaces para la comunicación con los clientes relativas a 
consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo 
modificaciones? 
X 
 
C 
¿La organización determina e implementa disposiciones 
eficaces para la comunicación con los clientes relativas a la 
retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas? 
X 
 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO Numeral Excluido 
 
7.4 COMPRAS 
  
 
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS 
  
 
¿La organización se asegura que el producto adquirido 
cumple con los requisitos de compra especificados? 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
¿El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al 
producto adquirido depende del impacto del producto del 
producto adquirido en la posterior realización del producto o 
sobre el producto final? 
X 
 
 
¿La organización evalúa y selecciona los proveedores en 
función de su capacidad para suministrar productos de 
acuerdo con los requisitos de la misma? 
X 
 
 
¿La organización establece criterios de selección, 
evaluación y re-evaluación?  
X 
 
¿La organización mantiene registros de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive 
de las mismas? 
 
X 
 
7.4.2 INFORMACIÓN DE LAS COMPRAS 
  
 
¿La organización describe la información del producto a 
comprar? 
X 
 
A 
¿La organización describe la información del producto a 
comprar e incluye los requisitos para la aprobación del 
producto, procedimientos, procesos y equipos? 
 
X 
B 
¿La organización describe la información del producto a 
comprar e incluye los requisitos para la calificación del 
personal? 
 
X 
C 
¿La organización describe la información del producto a 
comprar e incluye los requisitos del sistema de gestión de la 
calidad? 
 
X 
 
¿La organización se asegura de la adecuación de los 
requisitos de compra especificados antes de comunicárselos 
al proveedor? 
 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
7.4.3 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS 
COMPRADOS   
 
¿La organización establece e implementa la inspección u 
otras actividades necesarias para asegurarse de que el 
producto comprado cumple con los requisitos de compra 
especificados? 
 
X 
 
¿La organización establece en la información de compra las 
disposiciones para la verificación y el método para la 
liberación del producto, cuando se solicite realizar la 
verificación por parte del cliente o la organización en las 
instalaciones del proveedor? 
 
X 
 
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
  
 
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA 
PRESTACIÓN DEL SERVICIO   
 
¿La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo las condiciones controladas? 
X 
 
A 
¿Si es aplicable, la disponibilidad de información que 
describa las características del producto está incluida en las 
condiciones controladas? 
 
X 
B 
¿Si es aplicable, la disponibilidad de instrucciones de trabajo 
está incluida en las condiciones controladas?  
X 
C 
¿Si es aplicable, el uso del equipo apropiado está incluido 
en las condiciones controladas?  
X 
D 
¿Si es aplicable, la disponibilidad y uso de equipos de 
seguimiento y medición está incluido en las condiciones 
controladas? 
 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
E 
¿Si es aplicable, la implementación del seguimiento y de la 
medición está incluida en las condiciones controladas?  
X 
F 
¿Si es aplicable, la implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la entrega del producto 
está incluida en las condiciones controladas? 
 
X 
 
7.5.2 VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA 
PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO   
 
¿La organización valida los procesos de producción y de 
prestación del servicio cuando los productos resultantes no 
pueden verificarse mediante seguimiento o medición 
posteriores y como consecuencia las deficiencias aparecen 
únicamente después de que el producto este siendo 
utilizado o se halla prestado el servicio? 
 
X 
 
¿La organización demuestra la capacidad de los procesos 
para alcanzar resultados planificados por medio de la 
validación? 
 
X 
A 
¿Si es aplicable, la organización establece criterios para la 
revisión y aprobación de procesos mediante disposiciones 
de validación? 
 
X 
B 
¿Si es aplicable, la organización establece la aprobación de 
los equipos y la calificación del personal mediante la 
validación? 
 
X 
C 
¿Si es aplicable, la organización establece el uso de 
métodos y procedimientos específicos mediante la 
validación? 
 
X 
D 
¿Si es aplicable, la organización establece los requisitos de 
los registros mediante la validación?  
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
E ¿Si es aplicable, la organización establece la revalidación? 
 
X 
 
7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD 
  
 
¿La organización identifica el producto por medios 
adecuados, a través de toda la realización del producto?  
X 
 
¿La organización identifica el estado del producto con 
respecto a los requisitos de seguimiento y medición a través 
de toda la realización del producto? 
 
X 
 
¿Si la trazabilidad es un requisito, La organización controla 
la identificación única del producto y mantiene registros?  
X 
 
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE 
  
 
¿La organización cuida los bienes que son propiedad del 
cliente mientras estén bajo su control o estén siendo 
utilizados por la misma? 
X 
 
 
¿La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda 
los bienes que son propiedad del cliente suministrados para 
su utilización o incorporación dentro del producto? 
X 
 
 
¿La organización se hace responsable de informar al cliente 
cuando la misma se ha deteriorado, perdido o de algún otro 
modo considerado inadecuado para su uso, por medio de 
registros verificables? 
 
X 
 
7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
  
 
¿La organización preserva el producto durante el proceso 
interno y la entrega al destino previo para mantener la 
conformidad con los requisitos? 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
¿Si es aplicable, la preservación incluye la identificación, 
manipulación, embalaje, almacenamiento y protección? 
X 
 
 
¿Se identifica en la preservación del producto las partes 
constitutivas del mismo? 
X 
 
 
7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y 
DE MEDICIÓN   
 
¿La organización determina el seguimiento y la medición a 
realizar y los equipos de seguimiento y medición necesarios 
para proporcionar la evidencia de la conformidad del 
producto con los requisitos determinados? 
 
X 
 
¿La organización establece procesos para asegurarse de 
que el seguimiento y medición pueden realizarse y se 
realizan de una manera coherente con los requisitos de 
seguimiento y medición? 
 
X 
A 
¿Si es necesario asegurarse de la validez de los resultados 
del equipo de medición se calibra o se verifica a intervalos 
especificados o antes de su utilización, comparado con 
patrones de medición trazables a patrones de medición 
internacionales o nacionales? 
 
X 
B 
¿Si es necesario asegurarse de la validez de los resultados 
del equipo de medición se ajusta o reajustan según sea 
necesario? 
 
X 
C 
¿Si es necesario asegurarse de la validez de los resultados 
del equipo de medición se identifican para poder determinar 
su estado de calibración? 
 
X 
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Tabla 17. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
D 
¿Si es necesario asegurarse de la validez de los resultados 
del equipo de medición se protege contra ajustes que 
pudieran invalidar el resultado de la medición? 
 
X 
E 
¿Si es necesario asegurarse de la validez de los resultados 
del equipo de medición se protege contra los daños y el 
deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el 
almacenamiento? 
 
X 
 
¿La organización evalúa y registra la validez de los 
resultados de las mediciones cuando se detecta que el 
equipo no está conforme con los requisitos? 
 
X 
 
¿La organización mantiene registros de los resultados de la 
calibración y la verificación?  
X 
 
¿La organización confirma la capacidad de los programas 
informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando 
estos se utilicen en las actividades de seguimiento y 
medición de los requisitos especificados? 
 
X 
 
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO AL CAPÍTULO 7 DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
34% 66% 
Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos Metrika, diseño y producción presenta 
debilidades en la realización del producto, debido a que no existe un control y 
seguimiento adecuado en el desarrollo de los mismos, por tal motivo las fallas en 
el cumplimiento de los requisitos y requerimientos del cliente, además no se 
mantienen los documentos y registros exigidos en la norma ISO 9001:2008.  
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7.1 Planificación de la realización del producto 
Metrika, diseño y producción para el desarrollo de cada proyecto cuenta con 
evidencia física donde se plantean los objetivos, recursos necesarios, procesos a 
utilizar y verificación de tareas. 
 
Se recomienda realizar e iniciar un proceso documentado donde se analicen y 
estructuren paso a paso la planificación al momento de desarrollar un producto 
determinado. De esta manera se garantizará el cumplimiento de los requisitos del 
producto. 
 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
Metrika,  diseño y producción no está cumpliendo con los requerimientos de sus 
clientes y esto podría ser causal de su pérdida, por lo tanto la organización deberá 
establecer los requisitos y requerimientos necesarios para el desarrollo del 
producto y posterior a este.  
 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
Metrika, diseño y producción en el  proceso de negociación evalúa su capacidad 
de proporcionar un producto que cumpla con todas las especificaciones que el 
cliente exige, solo así se cierra el negocio; este proceso se realiza mediante la 
revisión detallada de los planos y diseños que el cliente proporciona a la 
organización. Se recomienda mantener registros de este proceso ya que 
actualmente no cuenta con esta información.   
 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
Metrika, diseño y producción mantiene una comunicación constante con sus 
clientes durante el desarrollo de los productos, mediante correos electrónicos, 
llamadas telefónicas y si es pertinente visitas a las instalaciones de la 
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organización. Mediante estos medios se evidencia la información específica sobre 
el producto, consultas, modificaciones, y además las quejas y reclamos que 
actualmente tiene preocupados a los directivos. 
 
7.4 Compras 
 
7.4.1 Proceso de compras 
El jefe de producción de Metrika, diseño y producción verifica de manera visual la 
materia prima adquirida para el desarrollo de los proyectos, sus proveedores son 
seleccionados de acuerdo a su antigüedad, no a su capacidad de proporcionar 
productos de acuerdo con los requisitos de la organización. No se mantienen 
registros.  
 
La empresa debe implementar un procedimiento documentado para la evaluación 
de proveedores que satisfagan sus requisitos en cuanto a la materia prima 
requerida en el desarrollo de los proyectos.  
 
7.4.2 Información de las compras 
Metrika, diseño y producción cuenta con un formato de producción, en el cual se 
específica la materia prima requerida para el desarrollo de cada producto, de esta 
manera asegura las especificaciones de compra pertinentes antes de 
comunicárselas al proveedor.  
 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
Metrika, diseño y producción comprueba  que los materiales comprados cumplen 
con las especificaciones requeridas de manera visual. Por lo anterior se 
recomiendan inspecciones con base a la información de compra y un método para 
la liberación del producto, con el fin de que si algún cliente solicita realizar la 
verificación lo puedo hacer sin ningún problema. 
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7.5 Producción y prestación del servicio 
 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
Metrika, diseño y producción planifica el desarrollo del producto, tomando como 
referencia la información y requisitos específicos del mismo, de la misma manera 
se delega a los empleados funciones y responsabilidades por parte del jefe de 
producción. 
 
Actualmente la organización no cuenta con uso de equipos de seguimiento y 
medición ni actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega del 
producto.  
 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio 
Metrika, diseño y producción no cuenta con validación de los procesos de 
producción  y prestación del servicio, se hace necesario con el fin de demostrar su 
capacidad para alcanzar los resultados planificados. Actualmente se realiza un 
premontaje para demostrar el cumplimiento de los requisitos del producto.  
 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
Metrika, diseño y producción no cuenta con un proceso formal para la 
identificación del estado del producto en sus diferentes etapas. De ser la 
trazabilidad un requisito se debe controlar la identificación del producto y  
mantener registros.  
 
7.5.4 Propiedad del cliente 
Para Metrika, diseño y producción es de gran importancia proteger la información, 
planos y diseños suministrados por los clientes, sin embargo su manipulación no 
es controlada dentro de la organización. Se recomienda proteger dicha 
información mediante procesos más controlados por parte de la dirección.  
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7.5.5 Preservación del producto  
Metrika, diseño y producción preserva el producto durante el proceso interno y su 
entrega al cliente en las condiciones adecuadas (Almacenaje), de esta manera se 
mantiene la conformidad con los requisitos del mismo.  
 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 
Metrika, diseño y producción no cuenta con instrumentos de medición que 
requiera calibración para verificar los requisitos de los proyectos realizados. Cabe 
mencionar que los equipos y herramientas para la elaboración de sus productos 
son básicos (Flexómetro, transportador, escuadra). No cuenta con los registros de 
seguimiento y medición en sus procesos. 
 
CAPÍTULO 8.  MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
En la tabla 18 se presentan los resultados obtenidos por Metrika, diseño y 
producción a las preguntas realizadas en la entrevista con respecto al capítulo 8 
de la norma: 
 
Tabla 18. Capítulo 8 norma ISO 9001:2008 
 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.1 GENERALIDADES 
  
A 
¿La organización planifica e implementa los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para 
demostrar la conformidad con los requisitos del producto? 
 
X 
B 
¿La organización planifica e implementa los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para 
asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la 
calidad? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
C 
¿La organización planifica e implementa los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para 
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad? 
 
X 
 
¿Lo anterior, comprende la determinación de los métodos 
aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas y el alcance 
de su utilización? 
 
X 
 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
  
 
8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
  
 
¿La organización confirma por medio del seguimiento de la 
información relacionada con la percepción del cliente, el 
cumplimiento de sus requisitos? 
 
X 
 
¿La organización ha determinado los métodos para obtener 
y utilizar dicha información?  
X 
 
8.2.2 AUDITORÍA INTERNA 
  
A 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para determinar si el sistema de 
gestión de la calidad es conforme con las disposiciones 
planificadas, con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y 
con los requisitos del sistema de gestión de la calidad? 
 
X 
B 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para determinar si el sistema de 
gestión de la calidad se ha implementado y se mantiene de 
manera eficaz? 
 
X 
 
¿La organización planifica un programa de auditorías 
tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreas a auditar así como los resultados de 
auditorías previas? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
¿La organización define los criterios de auditoría, el alcance 
de la misma, su frecuencia y la metodología?  
X 
 
¿La selección de auditorías y la realización de las mismas 
aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de 
auditoría? 
 
X 
 
¿La organización establece un procedimiento documentado 
para definir las responsabilidades y los requisitos para 
planificar y realizar las auditorías, se establecen los registros 
e información de los resultados? 
 
X 
 
¿La organización mantiene registros de las auditorías y de 
sus resultados?  
X 
 
¿La dirección del área auditada toma acciones correctivas 
que aseguren la eliminación del as no conformidades 
detectadas y sus causas? 
 
X 
 
¿El seguimiento a las correcciones incluye la verificación de 
las acciones tomadas y el informe de los resultados de la 
verificación? 
 
X 
 
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
  
 
¿La organización aplica métodos apropiados para el 
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad? 
 
X 
 
¿Los anteriores métodos demuestran la capacidad de los 
procesos para alcanzar los resultados planificados?  
X 
 
¿Cuándo no se alcanzan los resultados planificados se lleva 
a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea 
conveniente? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
  
 
¿La organización hace seguimiento y mide las 
características del producto para verificar que se cumplen 
los requisitos del mismo? 
 
X 
 
¿Se realizan las mediciones y seguimientos de las 
características del producto en las etapas apropiadas del 
proceso de realización del mismo, de acuerdo con las 
disposiciones planificadas? 
 
X 
 
¿La organización mantiene evidencia de la conformidad con 
los criterios de aceptación del producto?  
X 
 
¿Los registros indican las personas que autorizan la 
liberación del producto al cliente?  
X 
 
¿La liberación del producto y la prestación del servicio al 
cliente, es realizado después de completar 
satisfactoriamente las disposiciones planificada, o cumplir 
con aprobaciones de una autoridad pertinente cuando 
corresponda por el cliente? 
 
X 
 
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
  
 
¿La organización mantiene registros de las auditorías y de 
sus resultados?  
X 
 
¿La dirección del área auditada toma acciones correctivas 
que aseguren la eliminación del as no conformidades 
detectadas y sus causas? 
 
X 
 
¿El seguimiento a las correcciones incluye la verificación de 
las acciones tomadas y el informe de los resultados de la 
verificación? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
  PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
  
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
   
  ¿La organización aplica métodos apropiados para el 
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad?   
X 
  
¿Los anteriores métodos demuestran la capacidad de los 
procesos para alcanzar los resultados planificados? 
  
X 
  ¿Cuándo no se alcanzan los resultados planificados se lleva 
a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea 
conveniente?   
X 
  
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
   
  
¿La organización hace seguimiento y mide las 
características del producto para verificar que se cumplen 
los requisitos del mismo? 
  
X 
  ¿Se realizan las mediciones y seguimientos de las 
características del producto en las etapas apropiadas del 
proceso de realización del mismo, de acuerdo con las 
disposiciones planificadas?   
X 
  
¿La organización mantiene evidencia de la conformidad con 
los criterios de aceptación del producto? 
  
X 
  ¿Los registros indican las personas que autorizan la 
liberación del producto al cliente?   
X 
  ¿La liberación del producto y la prestación del servicio al 
cliente, es realizado después de completar 
satisfactoriamente las disposiciones planificada, o cumplir 
con aprobaciones de una autoridad pertinente cuando 
corresponda por el cliente?   
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
  
 
¿La organización se asegura de que el producto que no sea 
conforme con los requisitos del producto, sea identificado y 
controlado para prevenir su uso o entrega no intencionada? 
 
X 
 
¿Se establece un procedimiento documentado para definir 
los controles y las responsabilidades y autoridades 
relacionadas para tratar el producto no conforme? 
 
X 
A 
¿La organización trata los productos no conformes tomado 
acciones para eliminar la no conformidad detectada?  
X 
B 
¿La organización trata los productos no conformes 
autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión 
por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por su 
cliente? 
 
X 
C 
¿La organización trata los productos no conformes tomando 
acciones para impedir su uso o aplicación prevista 
originalmente? 
 
X 
D 
¿La organización cuenta con acciones apropiadas a los 
efectos, reales o potenciales, de la no conformidad cuando 
se detecta un producto no conforme después de su entrega 
o cuando ya ha comenzado su uso? 
 
X 
 
¿La organización cuenta con verificaciones previas a la 
corrección de un producto no conforme?  
X 
 
¿La organización cuenta con registros de la naturaleza de 
las no conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan 
obtenido? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS 
  
 
¿La organización determina, recopila y analiza los datos 
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad y evalúa donde puede 
realizarse la mejora continua? 
 
X 
 
¿Se incluye en la recopilación y análisis, datos generados 
del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera 
otra fuente pertinente? 
 
X 
A 
¿El análisis de datos de la organización proporciona 
información sobre la satisfacción del cliente?  
X 
B 
¿El análisis de datos de la organización proporciona 
información sobre la conformidad con los requisitos del 
producto? 
 
X 
C 
¿El análisis de datos de la organización proporciona 
información sobre las características y tendencias de los 
procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades 
para llevar a cabo acciones preventivas? 
 
X 
D 
¿El análisis de datos de la organización proporciona 
información sobre los proveedores?  
X 
 
8.5 MEJORA 
  
 
8.5.1 MEJORA CONTINUA 
  
 
¿La organización mejora continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la 
política de la calidad, los objetivos, los resultados de las 
auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
preventivas y la revisión por la dirección? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA 
  
 
¿La organización toma acciones para eliminar las causas de 
las no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a 
ocurrir? 
 
X 
 
¿Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de 
las no conformidades encontradas?  
X 
A 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para revisar las no 
conformidades (Incluyendo las quejas de los clientes)? 
 
X 
B 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar las 
causas de las no conformidades? 
 
X 
C 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para evaluar la 
necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no 
conformidades vuelvan a ocurrir? 
 
X 
D 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar e 
implementar las acciones necesarias? 
 
X 
E 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para registrar los 
resultados de las acciones tomadas? 
 
X 
F 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para revisar la 
eficacia de las acciones correctivas tomadas? 
 
X 
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Tabla 18. (Continuación) 
 
PREGUNTA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
 
8.5.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
  
 
¿La organización cuanta con acciones para eliminar las 
causas de no conformidades potenciales para prevenir su 
ocurrencia? 
 
X 
 
¿Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de 
los problemas potenciales?  
X 
A 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar las 
no conformidades potenciales y sus causas? 
 
X 
B 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para evaluar la 
necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades? 
 
X 
C 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar e 
implementar las acciones necesarias? 
 
X 
D 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para registrar los 
resultados de las acciones tomadas? 
 
X 
E 
¿La organización cuenta con un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para revisar la 
eficacia de las acciones preventivas tomadas? 
 
X 
 
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO AL CAPÍTULO 8 DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
0 100% 
Fuente: Autores. 2013. 
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De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia que Metrika, diseño y 
producción no cuenta con actividades de medición, análisis y mejora que 
garanticen el éxito de las actividades que desarrolla actualmente.  
 
8.1 Generalidades 
Metrika, diseño y producción no cuenta con la planificación e implementación de 
procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora que demuestren la 
conformidad con los requisitos del producto, ni de la conformidad del sistema de 
gestión de la calidad y su mejora continua.  
 
8.2 Seguimiento y medición 
   
8.2.1 Satisfacción al cliente 
Metrika, diseño y producción no cuenta con un control formal para determinar el 
grado de satisfacción del cliente, actualmente su único referente son las quejas y 
reclamos. Se recomienda establecer un método que permita hacer seguimiento a 
la percepción del cliente, y así  determinar si se está cumpliendo con los requisitos 
establecidos por los mismos.  
 
8.2.2 Auditoría interna 
Metrika, diseño y producción no cuenta con auditorías internas de calidad, que 
determinen la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad con  los 
parámetros establecidos por la Norma ISO 9001:2008.  
 
Se debe establecer un programa de auditorías tomando en consideración su 
importancia dentro de la organización.  
 
Los responsables deben ser seleccionados en cuanto a aspectos como su 
experiencia laboral, desempeño, competencias entre otras.  
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Se debe documentar y mantener registros de las auditorías y a su vez  la alta 
dirección debe asegurarse de que las acciones correctivas sean tomadas de 
manera inmediata.  
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
Metrika, diseño y producción no realiza seguimiento y medición de los procesos 
del sistema de gestión de la calidad. Se recomienda, una vez implementado 
evaluar métodos que contribuyan a demostrar su capacidad para alcanzar los 
resultados planificados. Además de tener en cuenta acciones correctivas cuando 
no se estén alcanzando dichos resultados.   
 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
Metrika, diseño y producción no cuenta con seguimiento y medición del producto 
ni tampoco mantiene evidencias de la conformidad con los requisitos de 
aceptación. 
 
8.3 Control del producto no conforme 
Metrika, diseño y producción no se asegura que el proyecto que no sea conforme 
con los requisitos, sea identificable y controlado para corregirlo y prevenir su uso o 
entrega no intencional. La organización no tiene establecidos controles, 
responsabilidades ni la determinación de autoridades que pertenezcan al 
tratamiento del producto no conforme. 
 
Se recomienda  a la organización un procedimiento que contribuya con el control 
del producto no conforme, además de mantener registros de los clientes no 
conformes con los proyectos entregados.  
 
8.4 Análisis de datos 
Metrika, diseño y producción deberá determinar, recopilar y analizar los datos para 
demostrar la eficacia del sistema de gestión de la calidad y evaluar donde puede 
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realizarse la mejora continua del mismo, para ello deberán mantenerse 
actualizados los datos generados del resultado de seguimiento y medición.  
 
8.5 Mejora 
 
8.5.1 Mejora continua 
Metrika, diseño y producción no cuenta con procedimientos o herramientas de 
eficacia que establezcan el mejoramiento continuo para el sistema de gestión de la 
calidad. Para ello se debe tener en cuenta: 
 
 Uso de política de calidad 
 Objetivos de calidad 
 Resultados de auditorías 
 Análisis de datos 
 Acciones correctivas y preventivas 
 Revisión por la dirección.  
 
8.6 Acción correctiva y 8.7 Acción preventiva 
Metrika, diseño y producción no cuenta con acciones para eliminar las causas de 
las no conformidades que ayuden a prevenir que se vuelvan a presentar y así 
contribuir al mejoramiento continuo. 
 
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
 
 Revisar las no conformidades (Incluyendo las quejas de los clientes) 
 Determinar las causas de las no conformidades 
 Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir. 
 Determinar e implementar las acciones necesarias 
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 Registrar los resultados de las acciones tomadas  
 Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas 
Se recomienda que la organización tenga evidencia de los problemas que 
actualmente presenta. Se deben evaluar las quejas y reclamos de los clientes, 
reprocesos, no conformidades, reportes de auditoría entre otros. De esta manera 
proceder a ejecutar las acciones correctivas y preventivas generadas en los 
procesos de autoevaluación.  
 
RESULTADO GENERAL DEL DIAGNÓSTICO 
 
En la tabla 19 se presentan los resultados obtenidos del diagnóstico realizado a 
Metrika, diseño y producción con base a la norma ISO 9001:2008. 
 
Tabla 19. Resultado de cumplimiento e incumplimiento  
CAPÍTULO CUMPLIMIENTO INCUMPLIMIENTO 
4.  Sistema de gestión de la           
     Calidad 
7.2% 92.8% 
5. Responsabilidad de la 
dirección 
8.82% 91.18% 
6. Gestión de los recursos 69.2% 30.8% 
7. Realización del producto 34% 66% 
8. Medición, análisis y mejora 0% 100% 
TOTAL 24% 76% 
 Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro anterior se determina que 
Metrika, diseño y producción tiene un grado porcentual de cumplimiento del 24% 
contra el 76% de incumplimiento, por lo cual se concluye que la organización no 
está acorde con los requerimientos exigidos en la norma ISO 9001:2008. En la 
planificación se establecerán las actividades necesarias para el desarrollo y 
posterior implementación del sistema de gestión de la calidad en la organización.  
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GRÁFICAS DE RESULTADOS DIAGNÓSTICO METRIKA, DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN 
 
Las gráficas 2 y 3 presentan el nivel de cumplimiento e incumplimiento de la 
empresa con respecto a la norma ISO 9001:2008.  
 
Gráfica 2. Diagrama de Pareto nivel de cumplimiento 
 
             Fuente: Autores. 2013. 
 
Gráfica 3.Diagrama de Pareto nivel de incumplimiento 
 
             Fuente: Autores. 2013. 
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DIAGRAMA RADAR 
 
La gráfica 4 presenta el diagrama radar, mediante el cual se evidencia el estado 
actual de Metrika, diseño y producción con respecto a los requisitos de la norma 
ISO 9001:2008. 
 
Gráfica 4. Diagrama radar 
 
 
      
     Fuente: Autores. 2013. 
 
El diagrama muestra gráficamente la brecha entre el cumplimiento actual y el ideal 
de la organización con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, esta 
servirá como punto de partida para determinar el plan de acción para el desarrollo 
del sistema de gestión de la calidad. 
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2.2. PLANIFICACIÓN Y PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN METRIKA, 
DISEÑO Y PRODUCCIÓN 
 
 
PLANIFICACIÓN  
 
La planificación del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y producción se llevara a cabo mediante etapas 
orientadas a cumplir con los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y cuyo desarrollo se presenta en la tabla 20. 
 
Tabla 20. Planificación del sistema de gestión de la calidad  
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Documentación 
Documentar visión, misión y 
objetivos de calidad. 
Soportar la 
operación de la 
organización que 
permita el 
adecuado 
desarrollo de sus 
procesos y que 
sirva de base para 
la toma de 
decisiones. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
2 
Definir el mapa de procesos. 2 
Crear  los procedimientos y 
diseñar registros necesarios 
para cada proceso dentro de 
la organización. 
3 
Diseñar el manual de calidad. 2 
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 Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO
/ Días 
Documentación 
Proponer un procedimiento 
para la creación y desarrollo 
de nuevos documentos y 
registros. 
Soportar la 
operación de la 
organización que 
permita el 
adecuado 
desarrollo de sus 
procesos y que 
sirva de base para 
la toma de 
decisiones. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 2 
Responsabilidad 
de la dirección  
Realizar actividades que 
permitan el conocimiento por 
parte de los interesados en 
el sistema de gestión de la 
calidad. 
Garantizar el 
compromiso y la 
participación 
activa de la alta 
dirección en el 
desarrollo del 
sistema de gestión 
de la calidad. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
4 
Establecer la política de la 
calidad. 
2 
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    Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Responsabilidad 
de la dirección  
Establecer la periodicidad 
para la revisión por la alta 
dirección. 
Garantizar el 
compromiso y la 
participación 
activa de la alta 
dirección en el 
desarrollo del 
sistema de gestión 
de la calidad. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
2 
Establecer un mecanismo que 
permita la evaluación de la 
satisfacción del cliente. 
3 
Establecer mediciones de los 
objetivos de la calidad. 
2 
Definir el perfil y las 
responsabilidades del 
representante del sistema de 
gestión de la calidad. 
2 
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    Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
 Responsabilidad 
de la dirección 
Diseñar formato para la 
revisión por parte de la 
dirección. 
 Garantizar el 
compromiso y la 
participación 
activa de la alta 
dirección en el 
desarrollo del 
sistema de gestión 
de la calidad. 
 Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140  2 
Gestión de los 
recursos  
Establecer el perfil requerido 
por cada cargo dentro de la 
organización.  
Asegurarse de 
que la 
organización 
proporcione los 
recursos 
necesarios para el 
correcto 
funcionamiento de 
la organización. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
3 
2 
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    Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Gestión de 
los recursos 
  
Proponer actividades que 
permitan la interacción entre el 
personal y la organización. 
 Asegurarse de 
que la 
organización 
proporcione los 
recursos 
necesarios para el 
correcto 
funcionamiento de 
la organización. 
Grupo 
investigador  
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
 $7.085.140 2 
Realizar un plan de 
capacitaciones de acuerdo a las 
necesidades de la organización. 
Realización 
del producto 
Crear un procedimiento 
documentado del proceso 
productivo. 
Garantizar que el 
producto cumpla 
con las 
expectativas del 
cliente y además 
que sea acorde a 
sus requisitos. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
2 
Diseñar un formato que permita 
evidenciar las actividades, 
controles y responsabilidades 
requeridas para el desarrollo de 
cada proyecto 
1 
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 Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Realización 
del producto 
Diseñar los registros necesarios 
para la planificación y realización 
del producto. 
Garantizar que el 
producto cumpla 
con las 
expectativas del 
cliente y además 
que sea acorde a 
sus requisitos. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
7 
Diseñar un formato donde se 
identifiquen los requisitos y 
requerimientos del cliente 
2 
Proponer un plan para la 
comunicación efectiva y 
permanente con el cliente. 
1 
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    Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Realización 
del producto 
Crear  los procedimientos y 
diseñar los registros para 
compras, selección y evaluación 
de proveedores.  
Garantizar que el 
producto cumpla 
con las 
expectativas del 
cliente y además 
que sea acorde a 
sus requisitos. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
2 
Diseñar  un registro para 
recepción de materia prima 
2 
Crear un procedimiento y diseñar 
un registro  para el control de 
producto no conforme.  
1 
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     Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Medición, 
análisis y 
mejora 
Establecer herramientas para la 
medición, análisis y mejora. 
Garantizar que la 
organización 
mide, analiza y 
mejora 
constantemente 
los procesos 
dentro de la 
organización y 
además ejecuta 
planes de acción 
para eliminar las 
fallas 
encontradas. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
1 
Proponer la medición de la 
satisfacción del cliente, mediante 
indicadores de gestión. 
2 
Crear un procedimiento de 
quejas y reclamos. 
2 
Proponer un plan de auditorías 
en periodos estipulados. 
2 
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    Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Medición, 
análisis y 
mejora 
Diseñar un registro para las 
auditorías.  
Garantizar que la 
organización 
mide, analiza y 
mejora 
constantemente 
los procesos 
dentro de la 
organización y 
además ejecuta 
planes de acción 
para eliminar las 
fallas 
encontradas. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías 
$7.085.140 
1 
Diseñar indicadores de gestión 
para el seguimiento y medición 
de los procesos. 
2 
Diseñar un formato para la 
identificación de las no 
conformidades del producto. 
1 
Crear un procedimiento 
documentado para la verificación 
y revisión del producto no 
conforme. 
1 
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     Tabla 20. (Continuación) 
 
ETAPA ACTIVIDADES PROPÓSITO RESPONSABLES RECURSOS COSTOS 
TIEMPO/ 
Días 
Medición, 
análisis y 
mejora 
Diseñar un formato donde se 
determine las causas de las no 
conformidades del producto.  
Garantizar que la 
organización 
mide, analiza y 
mejora 
constantemente 
los procesos 
dentro de la 
organización y 
además ejecuta 
planes de acción 
para eliminar las 
fallas 
encontradas. 
Grupo 
investigador 
Papelería 
Equipos  
Transporte 
Material 
bibliográfico 
Asesorías  
$7.085.140 
1 
Diseñar un procedimiento 
documentado para las acciones 
correctivas y preventivas y 
diseñar un formato donde se 
puedan establecer las acciones 
planteadas. 
2 
TOTALES $ 7.085.140 69 
    Fuente: Autores. 2013.
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PLAN DE IMPLEMENTACIÓN  
 
A continuación se plantearan las etapas propuestas por el grupo investigador para 
la implementación del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción, teniendo en cuenta que la etapa documental ya fue realizada. 
 
Etapa 1. Capacitaciones 
 
Teniendo en cuenta que la resistencia al cambio es uno de los más grandes 
inconvenientes en el proceso de implementación se deben programar 
capacitaciones que contribuyan a la sensibilización del personal y concientización 
de su papel en el logro de los objetivos del sistema de gestión de la calidad. El 
personal deberá ser capacitado en la ISO 9001:2008, con el fin de que se 
familiaricen con la misma y la puedan adaptar al desarrollo sus actividades diarias. 
 
Etapa 2. Implementación 
 
En esta etapa la organización pone en marcha el sistema de gestión de la calidad, 
todo el personal usa esta herramienta de acuerdo a lo establecido en la norma 
ISO 9001:2008 y con base a la nueva estructura desarrollada por el grupo 
investigador en colaboración con la alta dirección de la empresa. 
 
Etapa 3. Auditoría interna 
 
Una vez implementado el sistema de gestión de la calidad y transcurridos cinco 
meses como mínimo por primera vez se realizará la verificación del sistema de 
gestión de la calidad, con el fin de detectar posibles fallas y oportunidades de 
mejora que contribuyan al mejoramiento del mismo. El resultado de esta auditoría 
deberá ser de ejecución inmediata, ya que el objetivo es que se realicen estas 
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auditorías periódicamente de acuerdo a lo establecido por la organización y así 
evaluar su evolución.  
 
Etapa 4. Implementación de las acciones correctivas y preventivas 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la auditoría se deben generar las 
acciones correctivas y preventivas que ayuden a corregir las fallas y no 
conformidades encontradas en el sistema de gestión de la calidad. Como se 
mencionó en la etapa anterior estas deben ser de inmediata ejecución y se debe 
establecer un procedimiento que permita verificar su adecuación. 
 
Etapa 5. Proceso de certificación 
 
Después de que las acciones correctivas y preventivas hayan sido eficazmente 
implementadas, se procede a iniciar el proceso de certificación con un ente 
certificador, el cual iniciará con una auditoría que pretenderá evaluar el 
funcionamiento del sistema de gestión de la calidad dentro de la organización con 
base a la norma ISO 9001:2008. En caso de que el organismo auditor haya 
encontrado no conformidades, la organización tendrá un plazo determinado para 
establecer las acciones necesarias y de esta manera acceder a la certificación.  
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2.3 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
A continuación se presenta la estructura de la documentación del sistema de 
gestión de la calidad en Metrika, diseño y producción. 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
La norma ISO 9001:2008 exige los siguientes procedimientos obligatorios para la 
implementación del sistema de gestión de la calidad, esto con el fin de 
estandarizar los procesos y que sirva como herramienta para la comunicación 
entre las diferentes partes interesadas, además de aportar evidencia de 
conformidad: 
 
 Control de documentos 
 Control de registros 
 Auditoría interna 
 Control de no conformidades 
 Acción correctiva 
 Acción preventiva 
 
Adicional a estos, se diseñaron los siguientes procedimientos con el fin de que 
Metrika, diseño y producción garantice la eficiencia y eficacia de sus procesos en 
el desarrollo de su actividad económica principal: 
 
 Compras 
 Evaluación y selección de proveedores 
 Proceso productivo 
 Control de quejas y reclamos 
 Satisfacción del cliente 
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 Selección del personal 
 Ventas 
 
En la tabla 21 se presenta la lista maestro de procedimientos con su respectiva 
codificación (Ver anexo D): 
 
Tabla 21. Lista maestro de procedimientos 
PROCEDIMIENTO CÓDIGO 
Acciones correctivas P-MDP-001 
Acciones preventivas P-MDP-002 
Auditoría interna P-MDP-003 
Control de documentos P-MDP-004 
Control de registros P-MDP-005 
Producto no conforme P-MDP-006 
Compras P-MDP-007 
Evaluación y selección de proveedores P-MDP-008 
Proceso productivo P-MDP-009 
Quejas y reclamos P-MDP-010 
Satisfacción del cliente P-MDP-011 
Selección del personal P-MDP-012 
Ventas P-MDP-013 
Fuente: Autores 2013. 
 
Como complemento a estos procedimientos en la tabla 22 se presenta la lista 
maestro de formatos o registros necesarios para evidenciar la conformidad de los 
procedimientos anteriormente descritos (Ver anexo E): 
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Tabla 22. Lista maestro de formatos 
FORMATO CÓDIGO 
Control de registros F-MDP-001 
Control de documentos F-MDP-002 
Control de capacitaciones F-MDP-003 
Evaluación de capacitaciones F-MDP-004 
Orden de compra F-MDP-005 
Auditoría interna F-MDP-006 
Revisión de auditoría F-MDP-007 
Plan estratégico F-MDP-008 
Satisfacción del cliente F-MDP-009 
Control de producción F-MDP-010 
Recepción de materia prima F-MDP-011 
Evaluación y reevaluación de proveedores F-MDP-012 
Listado de proveedores F-MDP-013 
Evaluación del desempeño del personal F-MDP-014 
Revisión de los indicadores de gestión F-MDP-015 
Evaluación de competencias F-MDP-016 
Ventas F-MDP-017 
Solicitud de acciones correctivas y preventivas F-MDP-018 
Quejas y reclamos F-MDP-019 
Producto no conforme F-MDP-020 
Producto terminado F-MDP-021 
Norma ISO 9001:2008 F-MDP-022 
Revisión por la dirección  F-MDP-023 
Revisión de los requisitos del producto F-MDP-024 
Formato calibración flexómetro F-MDP-025 
Seguimiento de acciones correctivas y preventivas F-MDP-026 
 Fuente: Autores. 2013. 
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CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
 
La caracterización de los procesos en Metrika, diseño y producción se realizó con 
el fin de identificar los elementos esenciales de los mismos y en pro de determinar 
sus características principales en la gestión de las interrelaciones de los diferentes 
procesos dentro del sistema. Esta interrelación anteriormente mencionada se 
presenta en el mapa de procesos (Ver anexo F), que se realizó después de un 
análisis detallado de las diferentes actividades desarrolladas dentro de la 
organización y de su incidencia dentro de la misma,  en el logro de los resultados 
planificados. 
 
En la tabla 23 se presenta la lista maestro de caracterizaciones con su respectiva 
codificación (Ver anexo G): 
 
Tabla 23. Lista maestro de caracterizaciones 
CARACTERIZACIONES CÓDIGO 
Direccionamiento estratégico C-MDP-001 
Ventas C-MDP-002 
Fabricación de estructuras de madera C-MDP-003 
Recursos humanos C-MDP-004 
Contabilidad C-MDP-005 
Calidad C-MDP-006 
Compras C-MDP-007 
Fuente: Autores 2013. 
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MANUAL DE  LA CALIDAD 
 
Como uno de los documentos obligatorios del sistema de gestión de la calidad, 
este documento es la representación del sistema ante todas las partes interesadas 
de la organización, ya que determina de manera clara la gestión de la 
organización en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.   
 
Este manual por tanto incluye: El alcance del sistema, las exclusiones y la 
justificación de las mismas, los numerales de la norma y la descripción detallada 
de como la organización garantiza la conformidad con los requisitos de la misma 
(Ver anexo H).  
 
MANUAL DE FUNCIONES 
 
En metrika, diseño y producción se determinó realizar el manual de funciones, 
documento que garantiza que los diferentes cargos dentro de la organización 
contribuyan al logro de los objetivos propuestos mediante el conocimiento del 
personal sobre su función real dentro de la organización, además es una 
herramienta para la gestión administrativa, ya que determina de manera clara los 
conocimientos, experiencia, perfil y competencias generales con las que debe 
contar el aspirante a trabajar con Metrika, diseño y producción, lo que facilita el 
proceso de selección y contratación (Ver anexo I y M ).  
 
PLAN DE CALIDAD 
 
El plan de calidad para el proceso de fabricación de estructuras de madera en 
Metrika, diseño y producción se planteó con el fin de garantizar la conformidad del 
producto de acuerdo con los requisitos del cliente (Ver anexo J).  
 
En la tabla 24 se presenta la estructura del plan de calidad. 
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Tabla 24. Plan de calidad 
NOMBRE DE 
LA COLUMNA 
DESCRIPCIÓN 
No.  Número de la actividad de acuerdo al diagrama de flujo 
Actividad Describe la actividad a desarrollar 
Responsable Persona encargada de ejecutar la actividad 
Procedimiento 
Describe el código del procedimiento relacionado con la actividad a 
desarrollar 
Criterio de 
aceptación 
El gestor de la calidad determina los criterios para la aceptación de 
acuerdo con el seguimiento realizado por el jefe de producción 
Registro 
Se determina el registro que servirá para demostrar evidencia de la 
actividad desarrollada 
Recursos 
Se determinan los recursos (Físicos, humanos, financieros) necesarios 
para el desarrollo de las actividades  
Tiempo 
Se establece el tiempo de ejecución de las actividades de acuerdo al 
cronograma establecido por la gerencia 
Observaciones 
Si aplica se describen las irregularidades presentadas en el desarrollo 
de las actividades 
Fuente: Autores. 2013. 
 
CONTROL DE DOCUMENTOS 
 
Con el fin de asegurar que los documentos relacionados en el sistema de gestión 
de la calidad en Metrika, diseño y producción son controlados, el grupo 
investigador ha establecido el procedimiento control de documentos P-MDP-004. 
 
CONTROL DE REGISTROS 
 
Con el fin de asegurar que los registros que demuestran evidencia de la operación 
y cumplimiento de los requisitos de la norma se establecen y mantienen de forma 
adecuada, el grupo investigador ha establecido el procedimiento control de 
registros P-MDP-005. 
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CODIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN  
 
Teniendo en cuenta que la documentación del sistema es amplia se determina la 
importancia de implementar un sistema de codificación para la identificación de 
cada uno de los mismos y su incidencia dentro de la organización, garantizando la 
eficacia en el manejo de la información.  
 
A continuación se presenta el sistema de codificación planteado en Metrika, 
diseño y producción: 
 
De acuerdo con el tipo de documento 
 
Documento (D) 
Formatos (F) 
Manuales (M) 
Procedimientos (P) 
Caracterización (C) 
Seguido de MDP letras de las iniciales de la razón social de la empresa (Metrika, 
diseño y producción) y de tres números determinado por el consecutivo. 
  
ENCABEZADO DE LA DOCUMENTACIÓN 
 
Los documentos del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción tendrán el siguiente encabezado (Ver tabla 25). 
 
Tabla 25. Encabezado de la documentación 
CÓDIGO   METRIKA, DISEÑO Y 
PRODUCCIÓN 
  
VERSIÓN 
 
FECHA DE 
ELABORACIÓN  
NOMBRE DEL FORMATO 
Fuente: Autores. 2013. 
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CUADRO DE APROBACIONES 
 
Los documentos del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción tendrán el siguiente cuadro de aprobaciones (Ver tabla 26). 
 
Tabla 26. Cuadro de aprobaciones 
 NOMBRE CARGO FECHA 
ELABORADO POR    
REVISADO POR    
APROBADO POR    
 Fuente: Autores. 2013. 
 
CUADRO CONTROL DE CAMBIOS 
 
El control de cambios de los documentos del sistema de gestión de la calidad de 
Metrika, diseño y producción se registrara en el siguiente cuadro (Ver tabla 27). 
 
Tabla 27. Cuadro control de cambios 
VERSIÓN FECHA MOTIVO DEL CAMBIO 
      
      
      
Fuente: Autores. 2013. 
 
DISTRIBUCIÓN DE LOS DOCUMENTOS 
 
La documentación del sistema de gestión de la calidad será distribuida bajo los 
criterios de confidencialidad, disponibilidad e integridad y según las políticas de la 
organización, en medio físico y magnético. 
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DIFUSIÓN DE LOS DOCUMENTOS 
 
Los documentos del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción serán difundidos mediante comunicación verbal a las partes 
interesadas cuando se requiera.  
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2.4 CONTROL ESTADÍSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
El control estadístico de la calidad en Metrika, diseño y producción es utilizado con 
el fin de verificar y controlar que todos los procesos de la organización están 
cumpliendo con los requisitos de calidad exigidos por todas las partes interesadas 
(Clientes, socios, empleados), mediante el análisis e interpretación de los datos 
resultantes de este seguimiento. A continuación se describe como deben ser 
utilizadas algunas de estas herramientas en el caso práctico de la organización. 
 
 
CARTAS DE CONTROL C (Número de defectos) Y U (Defectos por unidad) 
Gráfica C, U 
 
Éstas gráficas se usan cuando la característica de calidad se representa por el 
número de unidades defectuosas o la fracción defectuosa. Para una muestra de 
tamaño constante, se usa una gráfica pn del número de unidades defectuosas, 
mientras que una gráfica p de la fracción de  defectos se usa para una muestra de 
tamaño variable. 20 
 
Valor discreto – número de defectos 
Los límites de control se calculan mediante las siguientes fórmulas (Ver tabla 28). 
 
Tabla 28. Valor discreto – número de defectos 
  FÓRMULA 
LCs  + 3 √  
LC  
LCi  - 3√  
Fuente: Autores. 2013. 
 
 
                                                 
20
 KUME, Hitoshi. Herramientas estadísticas básicas para el mejoramiento de la calidad. NORMA. Colombia, 2002. P. 91. 
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Donde: 
c = total  de defectos/ número de unidades de producto. 
 
Valor discreto – número de defectos por unidad 
Los límites de control se calculan mediante las siguientes fórmulas. (Ver tabla 29). 
 
Tabla 29. Valor discreto – número de defectos por unidad 
  FÓRMULA 
LCs ū+ 3 √ū/n 
LC Ū 
Lci ū - 3√ū/n 
 Fuente: Autores. 2013. 
 
Donde: 
C = Número de defectos 
n = Cantidad de piezas inspeccionadas 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (PROCESO DE CORTE) 
 
En la tabla 30 se presenta el número de defectos encontrados en el proceso de 
corte en Metrika, diseño y producción evaluados en 15 proyectos, cada uno de 50 
piezas. 
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Tabla 30. Datos para una gráfica C (Proceso de corte) 
MUESTRA DEFECTOS 
1 8 
2 5 
3 12 
4 7 
5 8 
6 7 
7 11 
8 8 
9 6 
10 15 
11 8 
12 17 
13 11 
14 10 
15 8 
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                                                        Fuente: Autores. 2013. 
 
En la tabla 31 se presentan los resultados obtenidos.  
 
Tabla 31. Resultados proceso de corte 
 
 LSC LIC 
9,4 18,60 0,20 
Fuente: Autores. 2013. 
 
Gráfica 5. Gráfica de control C (Proceso de corte)  
 
 
                        Fuente: Autores. 2013. 
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EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (PROCESO DE PINTADO) 
 
En la tabla 32 se presenta el número de defectos encontrados en el proceso de 
pintado en Metrika, diseño y producción evaluados en 15 proyectos, cada uno de 
50 piezas 
 
Tabla 32. Datos para una gráfica C (Proceso de pintado) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                              Fuente: Autores. 2013. 
 
 
En la tabla 33 se presentan los resultados obtenidos.  
 
Tabla 33. Resultados proceso de pintado 
 
 
 
 
Fuente: Autores. 2013. 
 
MUESTRA DEFECTOS 
1 10 
2 8 
3 13 
4 20 
5 11 
6 10 
7 9 
8 9 
9 12 
10 14 
11 8 
12 16 
13 18 
14 10 
15 7 
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 LSC LIC 
11,66 21,90 1,41 
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Gráfica 6. Gráfica de control C (Proceso de pintado) 
 
 
            Fuente: Autores. 2013. 
 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (QUEJAS Y RECLAMOS) 
 
En la tabla 34 se presenta el número de quejas y reclamos recibidas durante seis 
meses en Metrika, diseño y producción: 
 
Tabla 34. Datos para una gráfica C (Quejas y reclamos) 
MUESTRA QUEJAS Y 
RECLAMOS 
Enero 7 
Febrero 12 
Marzo 8 
Abril 9 
Mayo 10 
Junio 11 
 
57 
                                              Fuente: Autores. 2013. 
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En la tabla 35 se presentan los resultados obtenidos.  
 
Tabla 35. Resultados quejas y reclamos 
 
 
 
 
Fuente: Autores. 2013. 
 
 
Gráfica 7. Gráfica de control C (Quejas y reclamos) 
 
 
            Fuente: Autores. 2013 
 
 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA U (Defectos por unidad) 
 
En la tabla 36 se presenta el numero de defectos encontrados en 15 muestras de 
5 productos cada una en Metrika, diseño y producción: 
 
 
 
 
 
 
 LSC LIC 
9,5 18,74 0,25 
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Tabla 36. Datos para una gráfica U (Defectos por unidad)  
 
MUESTRA  
TAMAÑO DE 
MUESTRA 
NÚMERO DE 
DEFECTOS C 
PROMEDIO DE 
DEFECTOS POR 
UNIDAD U 
1 5 10 2 
2 5 9 1.8 
3 5 8 1.6 
4 5 12 2.4 
5 5 10 2 
6 5 9 1.8 
7 5 10 2 
8 5 5 1 
9 5 10 2 
10 5 9 1.8 
11 5 10 2 
12 5 8 1.6 
13 5 9 1.8 
14 5 12 2.4 
15 5 10 2 
 
Total 141 28.2 
 
             Fuente: Autores. 2013. 
 
 
 
En la tabla 37 se presentan los resultados obtenidos.  
 
Tabla 37. Resultados defectos por unidad 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores. 2013. 
 
 
 
 
Ū LSC LIC 
1,88 3,71 0.04 
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Gráfica 8. Gráfica de control U (Defectos por unidad) 
 
 
            Fuente: Autores. 2013. 
 
 
 
DIAGRAMA CAUSA – EFECTO 
  
El resultado de que Metrika, diseño y producción no cumpla con las expectativas 
del cliente se debe a una multitud de factores y es posible encontrar la relación 
causa- efecto de esos factores. Por tanto se recomienda a la organización que 
utilice esta herramienta para analizar e identificar estos factores. 21  
 
 
 
 
 
 
                                                 
21
 KUME, Hitoshi.  Herramientas estadísticas básicas para el mejoramiento de la calidad. NORMA. Colombia, 2002. P. 27. 
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EJEMPLO DE APLICACIÓN 
 
A continuación se presenta en el diagrama causa-efecto las causas que se le 
atribuyen a los productos no conformes en Metrika, diseño y producción (Ver 
figura 7). 
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Figura 7. Diagrama Causa – efecto productos no conformes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     
  MEDIO AMBIENTE 
MANO DE OBRA   MATERIALES 
Falta de técnicas de 
medición 
 
Falta de control y 
seguimiento de los 
proceso 
Uso 
inadecuado de 
EPP 
Falta de 
ventilación 
Falta de 
señalización 
Falta de capacitación 
del personal 
Irresponsabilidad 
con las tareas 
asignadas 
Falta de compromiso 
por parte de los 
trabajadores 
Falta de 
procesos 
estandarizados 
Falta de instructivos 
de trabajo 
Falta de calidad de los  
productos adquiridos 
MÉTODO DE 
TRABAJO 
MEDICIÓN MAQUINARIA 
Falta de 
mantenimiento 
Obsolescencia 
PRODUCTOS NO 
CONFORMES 
 
Fuente: Autores. 2013. 
Proveedores que no 
cumplen con los 
requisitos requeridos 
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DIAGRAMA DE PARETO (PROCESO PRODUCTIVO) 
 
Los problemas de calidad se presentan como pérdidas (Productos defectuosos y 
su costo). Por tanto es importante aclarar el patrón de su distribución, esta se 
debe a unos tipos de defectos y estos pueden atribuirse a un número muy 
pequeño de causas. Si se identifican las causas de estos pocos defectos vitales, 
se podrán eliminar casi todas las pérdidas, centrándose en esas causas 
particulares y dejando de lado otros muchos defectos triviales. El uso del diagrama 
de Pareto permite solucionar ese tipo de problema con eficiencia. 22 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN 
 
En la tabla 38 se analizarán los defectos más frecuentes en los productos no 
conformes en Metrika, diseño y producción: 
 
Tabla 38. Datos para un diagrama de Pareto (Tipos de defectos más frecuentes)  
DEFECTOS FRECUENCIA % ACUMULADO % 
Medida fuera de 
especificación 
50.00% 50.00% 
Error en la pintura 30.80% 80.80% 
Rotura en la 
madera 
11.52% 92.32% 
Mal terminación 3.84% 96.16% 
Incompleto 3.84% 100.00% 
Otros 0 100.00% 
                  Fuente: Autores. 2013. 
 
Teniendo en cuenta los datos de la tabla anterior se construye el diagrama pareto 
con el fin de identificar cuáles son los tipos de defectos más frecuentes en Metrika, 
diseño y producción (Ver gráfica 9). 
 
 
                                                 
22
 KUME, Hitoshi.  Herramientas estadísticas básicas para el mejoramiento de la calidad. NORMA. Colombia, 2002. P. 19. 
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Gráfica 9. Diagrama de Pareto (Tipos de defectos más frecuentes) 
 
        Fuente: Autores. 2013. 
 
 
HISTOGRAMAS 
 
Los resultados de las encuestas realizadas a los clientes en Metrika, diseño y 
producción se pueden presentar por medio de histogramas que permitan visualizar 
el nivel de satisfacción de los mismos frente a la organización.  
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN 
 
En la tabla 39 se presentan los resultados obtenidos de  10 encuestas realizadas a 
los clientes de Metrika, diseño y producción: 
 
Tabla 39. Datos para un Histograma 
 
CALIFICACIÓN RESULTADOS 
1 Nada de acuerdo 8 
2 En desacuerdo 10 
3 Indiferente 35 
4 De acuerdo 43 
5 Muy de acuerdo 34 
                            Fuente: Autores. 2013. 
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Gráfica 10. Gráfica de resultados encuestas de satisfacción  
 
 
              Fuente: Autores. 2013. 
 
LISTAS DE CHEQUEO 
 
Son formatos que permiten realizar la verificacion del cumplimiento de 
determinados criterios conformes a las actividades, procesos o productos a 
verificar. 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN  
 
En Metrika, diseño y produccion se diseñaron tres listas de chequeo, la primera 
para verificar el cumplimiento de los productos comprados para la elaboración de 
los proyectos, la segunda, para la verificación del producto terminado por parte del 
jefe de producción antes de ser entregado al cliente y la tercera para evaluar el 
cumplimiento por parte de la organización de los numerales de la norma ISO 
9001:2008 (Ver tabla 40). 
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Tabla 40. Listas de chequeo 
 
CÓDIGO DOCUMENTO 
F-MDP-011 Formato recepción de materia prima 
F-MDP-021 Formato verificación producto terminado 
F-MDP-022 Formato norma ISO 9001:2008 
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2.5 INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Con el fin de evaluar la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y producción se 
formularon los siguientes indicadores de gestión para hacer seguimiento y medición a los procesos establecidos (Ver 
tabla 41). 
 
Tabla 41. Indicadores de gestión  
 
PROCESO OBJETIVO 
NOMBRE DEL 
INDICADOR 
UNIDAD 
DE 
MEDIDA 
FORMULA DEL 
INDICADOR 
VALOR 
AGREGADO 
FRECUENCIA RESPONSABLE SENTIDO META  
RANGO DE 
VARIACIÓN 
TIPO  
Direccionamiento 
estratégico 
Mantener el 
mejoramiento 
continuo 
% Metas 
alcanzadas 
% 
(No. Metas 
alcanzadas/ No. 
Metas 
propuestas)*100 
Organización Anual Gerente general Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
Ventas 
Mantener un 
proceso 
comercial 
efectivo 
% Cotizaciones 
aprobadas 
% 
(No. Cotizaciones 
aprobadas/No. 
Cotizaciones 
presentadas)*100 
Servicio Semestral 
Jefe 
departamento de 
ventas  
Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
Minimizar el 
número de 
quejas y 
reclamos de 
los clientes 
de la 
organización 
% Quejas y 
reclamos 
% 
(No de quejas / No. 
total de 
clientes)*100 
 
(No de reclamos / 
No. total de 
clientes)*100 
Servicio Trimestral 
Jefe de 
producción 
Decreciente <=10% (5%-10%) Eficiencia 
Fabricación de 
estructuras de 
madera 
Minimizar el 
número de 
productos no 
conformes  
% Productos no 
conformes 
% 
(No. Productos no 
conformes / No. 
total de proyectos 
desarrollados)*100 
Organización Trimestral 
Jefe de 
producción 
Decreciente <=10% (5%-10%) Eficiencia 
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Tabla 41. (Continuación) 
 
PROCESO OBJETIVO 
NOMBRE DEL 
INDICADOR 
UNIDAD 
DE 
MEDIDA 
FORMULA DEL 
INDICADOR 
VALOR 
AGREGADO 
FRECUENCIA RESPONSABLE SENTIDO META  
RANGO DE 
VARIACIÓN 
TIPO  
Fabricación de 
estructuras de 
madera 
Aumentar el 
número de 
proyectos 
entregados a 
tiempo 
% Proyectos 
entregados a 
tiempo 
% 
(No. Proyectos 
entregados en la 
fecha pactada/ 
No. total de 
proyectos 
realizados)*100 
Cliente Trimestral 
Jefe de 
producción 
Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
Recursos 
humanos 
Garantizar 
que el 
personal que 
trabaja para 
la 
organización 
sea 
competente 
% Capacitaciones 
ejecutadas 
% 
(No. 
Capacitaciones 
ejecutadas / No. 
Total 
capacitaciones 
planeadas)*100  
Organización Semestral 
Jefe recursos 
humanos 
Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
Garantizar 
personal con 
las 
competencias 
requeridas 
por la 
organización 
% Evaluaciones 
de desempeño no 
aceptables  
% 
(No. Evaluaciones 
de desempeño 
con puntajes 
<=3.8/ No. Total 
de evaluaciones) 
*100 
Organización Semestral 
Jefe recursos 
humanos 
Decreciente <=10% (5%-10%) Eficacia 
Contabilidad 
Garantizar un 
proceso 
contable 
efectivo en la 
organización 
% Actividades 
ejecutadas 
% 
 (No. Actividades 
ejecutadas /No. 
Actividades 
planeadas)*100 
Organización Semestral Contador Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
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Tabla 41. (Continuación) 
 
PROCESO OBJETIVO 
NOMBRE DEL 
INDICADOR 
UNIDAD 
DE 
MEDIDA 
FORMULA DEL 
INDICADOR 
VALOR 
AGREGADO 
FRECUENCIA RESPONSABLE SENTIDO META  
RANGO DE 
VARIACIÓN 
TIPO  
Compras 
Garantizar 
que la 
materia prima 
adquirida 
cumple con 
los requisitos 
establecidos 
% Productos 
que cumplen 
con los 
requisitos 
requeridos 
% 
(No. Productos 
conformes/ No. 
total productos 
solicitados)*100 
Organización Trimestral 
Jefe del 
departamento de 
compras 
Creciente 90% (85%-90%) Eficacia 
Garantizar 
que los 
proveedores 
cumplan con 
los requisitos 
establecidos 
por la 
organización 
% Proveedores 
que cumplen 
con los 
requisitos 
establecidos 
% 
(No. Proveedores 
con calificación 
>=80 puntos/No. 
Total de 
proveedores 
evaluados)*100 
Organización Semestral 
Jefe del 
departamento de 
compras 
Creciente 85% (80%-85%) Eficacia 
Calidad 
Garantizar la 
eficacia del 
sistema de 
gestión de la 
calidad 
% Auditorías 
ejecutadas 
% 
(No. Auditorías 
ejecutadas / No. 
Total Auditorías 
planeadas)*100 
Organización Anual 
Gestor de 
calidad y 
gerente general 
Creciente 85% (80%-85%) Eficacia 
% Acciones 
eficaces 
% 
(No. Acciones 
eficaces/ No. Total 
de acciones 
ejecutadas)*100 
Organización Anual 
Gestor de 
calidad y 
gerente general 
Creciente 85% (80%-85%) Eficacia 
Sistema de 
gestión de la 
calidad 
Garantizar la 
conformidad 
con la norma 
ISO 
9001:2008 
% Cumplimiento 
con los 
requisitos de la 
norma ISO 
9001:2008 
% 
(No. de numerales 
que cumplen con 
los requisitos de la 
norma ISO 
9001:2008 / No. 
total de 
numerales)*100 
Organización 
y cliente 
Anual 
Gerente general 
y gestor de 
calidad 
Creciente 95% (90%-95%) Eficacia 
Fuente: Autores. 2013. 
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2.6 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
2.6.1 Evaluación financiera del sistema de gestión de la calidad: La 
implementación del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción se realiza con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos 
que se desarrollan dentro de la organización y que esto contribuya a reducir los 
costos asociados a la no calidad. Estos costos están relacionados con los 
reprocesos en el área de producción, tiempos improductivos y horas extras no 
programadas. 
 
En la tabla 42 se presentan los costos asociados a la no calidad en forma 
porcentual y atribuido al costo total. 
 
Tabla 42. Costos asociados a la no calidad 
COSTOS ASOCIADOS A LA NO CALIDAD  
CONCEPTO DESCRIPCIÓN VALOR 
Reprocesos 
Por  falta de verificación y control, la organización ha 
asumido altos costos por concepto de los reprocesos y 
demoras en el proceso productivo. 
12% 
Tiempos 
improductivos 
Por falta de una planeación adecuada, capacitación de los 
empleados, y control de los productos (Compras - 
producción), la organización ha dejado de generar 
ganancia por concepto de los tiempos ociosos generados. 
8% 
Horas extras 
Como resultado de reprocesos y tiempos improductivos 
generados, la organización con el fin de cumplir con los 
tiempos de entrega se ve en la necesidad de compensar 
con horas extras no programadas que generan 
sobrecostos a la organización. 
10% 
TOTAL 30% 
Fuente: Autores. 2013. 
En la tabla 43 se presenta los costos asociados a la implementación del sistema 
de gestión de la calidad en Metrika, diseño y producción. 
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Tabla 43. Costos de implementación 
CONCEPTO RUBRO ($) OBSERVACIONES 
Recursos físicos $1.000.000 
1 computador, 1 impresora, 
cartuchos de tinta 
Asesoría externa (Capacitaciones, 
auditoría interna, transferencia del 
conocimiento, formación de 
auditores) 
$11.000.000 
Costo de contratar a un asesor en 
temas de calidad, para que brinde 
acompañamiento en el proceso 
de implementación 
Certificación $4.000.000 
Costo del certificado de calidad 
por el ente certificador 
TOTAL $16.000.000 
    Fuente: Autores. 2013. 
 
Adicional al establecimiento de los costos asociados a la no calidad y a la 
implementación del sistema de gestión de la calidad en la organización, se 
evaluara el presente proyecto mediante los métodos del valor presente neto 
(VPN), la tasa interna de retorno (TIR) y el análisis de costo- beneficio, ya que de 
esta manera se puede anticipar al futuro y determinar la viabilidad del proyecto en 
condiciones reales.  
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En la tabla 44 se presenta el flujo de caja del año 2012 de Metrika, diseño y producción y el análisis VPN y TIR de la 
inversión atribuida a la implementación del sistema de gestión de la calidad tomando como referencia la situación actual 
de la organización. 
 
Tabla 44. Situación actual 
Fuente: Autores. 2013. 
 
En las tablas 45, 46 y 47 se presenta el flujo de caja en el que la organización recupera la inversión atribuida a la 
implementación del sistema de gestión de la calidad, además de los análisis VPN y TIR en tres escenarios planteados por 
el grupo investigador. Los datos del flujo de caja descritos a continuación son tomados de la tabla 44 pero con su 
respectiva variación determinada por el comportamiento en cada supuesto. 
 
SITUACIÓN ACTUAL METRIKA, DISEÑO Y PRODUCCIÓN 
Período 
(mes) 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Ingresos  
40123450 38943210 31100733 28765234 25312114 24654234 25789431 24789654 34786543 37965432 36789345 24189416 
Costos  
36123112 32453218 25432765 23765432 21543654 18765432 22543897 21231564 30876543 33432178 29543543 17347302 
Inversión 
inicial 
-16000000 
            
Flujo de 
caja 
-16000000 4000338 6489992 5667968 4999802 3768460 5888802 3245534 3558090 3910000 4533254 7245802 6842114 
TIR 29,64%             
Tasa de 
descuento 
0,2083 
            
VPN $4.404.654             
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Tabla 45. Escenario optimista 
ESCENARIO OPTIMISTA (Disminución de los costos en un 30%) 
Período (Mes) 0 1 2 3 
Flujo de caja -16000000 10836934 9735965 7629830 
TIR 37,33% 
  
  
Tasa de descuento 0,2083 
  
  
VPN $3.279.242     
                                       Fuente: Autores. 2013. 
 
Tabla 46. Escenario realista 
ESCENARIO REALISTA (Disminución de los costos en un 25%) 
Período 0 1 2 3 
Flujo de caja -16000000 9030778 8113305 7775183 
TIR 26,72% 
  
  
Tasa de descuento 0,2083 
  
  
VPN $1.190.509     
                                       Fuente: Autores. 2013. 
 
 
Tabla 47. Escenario pesimista 
ESCENARIO PESIMISTA (Disminución de los costos en un 20%) 
Período 0 1 2 3 4 5 
Flujo de caja -16000000 7224622 6490644 5086553 4753086 4308731 
TIR 24,65% 
    
  
Tasa de descuento 0,2083 
    
  
VPN $1.002.219       
Fuente: Autores. 2013. 
 
161 
 
En la tabla 48 se presenta la situación esperada de Metrika diseño y producción posterior a la implementación y 
recuperación de la inversión atribuida al sistema de gestión de la calidad. 
 
Tabla 48. Situación esperada. 
SITUACIÓN ESPERADA 
Período 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Ingresos   40123450 38943210 31100733 28765234 25312114 24654234 25789431 24789654 34786543 37965432 36789345 24189416 
Costos   36123112 32453218 25432765 16635802 15080558 13135802 15780728 14862095 21163580 23402525 20680480 12143111 
Inversión 
inicial -16000000 
           
  
Flujo de 
caja -16000000 4000338 6489992 5667968 12129432 10231556 11518432 10008703 9927559 13622963 14562907 16108865 12046305 
TIR 44,50% 
           
  
Tasa de 
descuento 
0,2085 
           
  
VPN $17.439.979                         
Fuente: Autores. 2013. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que el proyecto de implementar un sistema de gestión de la calidad 
en Metrika, diseño y producción es viable, además de contribuir a mayores ingresos económicos como resultado de la 
eliminación de los costos por concepto de la no calidad que actualmente son asumidos por la organización.
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En  la tabla 49 se presenta el análisis costo – beneficio posterior a la 
implementación del sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y 
producción. 
 
Tabla 49. Análisis costo - beneficio  
 
Tasa de 
descuento 
0,12 
     
MES INGRESOS COSTOS 
FLUJO DE 
EFECTIVO 
TASA 
INGRESOS 
ACTUALIZADOS 
EGRESOS 
ACTUALIZADOS 
0   16000000 -16000000 1 0 16000000 
1 40123450 36123112 4000338 0,893 35824509 32252778,57 
2 38943210 32453218 6489992 0,797 31045289 25871506,7 
3 31100733 25432765 5667968 0,712 22136887 18102539,77 
4 28765234 16635802 12129432 0,636 18280826 10572352,92 
5 25312114 15080558 10231556 0,567 14362773 8557113,608 
6 24654234 13135802 11518432 0,507 12490602 6655006,095 
7 25789431 15780728 10008703 0,452 11665829 7138399,928 
8 24789684 14852095 9937589 0,404 10012138 5998512,071 
9 34786543 21163580 13622963 0,361 12544376 7631799,112 
10 37965432 23402525 14562907 0,322 12223853 7534986,719 
11 36789345 20680480 16108865 0,287 10576058 5945143,821 
12 24189416 12143111 12046305 0,257 6208821 3116834,145 
TOTAL 373208826 262883776 110325050   197371960 155376973,5 
       
 
VAN 41994987 
    
 
TIR 44% 
    
 
B/C 1,27 
     
 
De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar que la organización 
seguirá siendo rentable en los próximos 12 meses. 
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CONCLUSIONES 
 
El diagnóstico de la situación actual de Metrika, diseño y producción arrojo como 
resultado un nivel de cumplimiento del   24% frente a un   76% de incumplimiento 
frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
La documentación del sistema de gestión de la calidad en la organización partió 
de la elaboración del mapa de procesos, de donde se determinaron las 
caracterizaciones e interacciones entre los mismos, así mismo se elaboraron los 
procedimientos y registros exigidos por la norma ISO 9001:2008 y como evidencia 
y soporte del cumplimiento de los requisitos de la misma el manual de calidad. 
 
Los indicadores de gestión fueron diseñados con el fin de controlar el desempeño 
de los procesos de la organización mediante su respectiva evaluación, además de 
servir como base para la toma de decisiones y la implementación de acciones de 
mejora. 
 
Como complemento a los indicadores de gestión las herramientas estadísticas 
sugeridas por el grupo investigador permiten conocer el comportamiento de sus 
procesos, analizarlos y así establecer acciones de mejora. 
 
La evaluación financiera obtuvo como resultado la viabilidad de implementar un 
sistema de gestión de la calidad en Metrika, diseño y producción, ya que 
comprobó que mediante la adecuada gestión del mismo la organización lograra no 
solo garantizar la satisfacción del cliente sino disminuir de manera representativa 
los altos costos generados por la no calidad.  
 
La gerencia y ejecutivos demostraron su interés y compromiso para llevar a cabo 
el desarrollo del proyecto, a su vez manifiestan la importancia de implementar un 
sistema de gestión de calidad en la organización, ya que consideran que este 
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traerá consigo el mejoramiento de sus procesos, disminución de costos, fidelidad y 
aumento de clientes potenciales, entre otros. 
 
Se evidenció que los empleados de la organización desconocen la importancia de 
un sistema de gestión de calidad y a su vez las ventajas competitivas que este 
trae, por lo tanto es interés de la gerencia compartir los beneficios tanto internos 
como externos y de esta manera lograr tener un personal más competente y 
comprometido.  
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RECOMENDACIONES 
 
De acuerdo con el interés de Metrika, diseño y producción en implementar el 
sistema de gestión de la calidad el grupo investigador recomienda: 
 
Implementar las acciones propuestas en el presente proyecto por el grupo 
investigador con el fin de disminuir la brecha que existe entre el nivel de 
cumplimiento actual y el ideal. 
 
La alta dirección de la organización debe demostrar su compromiso con la 
implementación, mantenimiento y mejora del sistema de gestión de la calidad 
mediante la disposición de los recursos físicos y económicos, además de su 
constante acompañamiento en la realización de las actividades propuestas. 
 
Diseñar un programa de capacitaciones que garantice que los empleados de 
Metrika, diseño y producción se familiaricen con el sistema de gestión de la 
calidad y de esta manera facilitar su implementación y la consecución de los 
resultados planificados. 
 
Difundir la política y los objetivos de calidad a toda la organización mediante 
capacitaciones y herramientas que permitan su comprensión y apropiación por 
parte de los trabajadores como base de sus labores diarias. 
 
Implementar la documentación, los indicadores de gestión y las herramientas 
estadísticas sugeridas por el grupo investigador, además de considerar posibles 
cambios o nuevas propuestas de acuerdo a las necesidades inmediatas de la 
organización. 
 
Una vez ejecutadas las actividades anteriormente mencionadas realizar una 
auditoría interna que permita evaluar nuevas acciones de mejora para contribuir al 
mejoramiento continuo de la organización. 
166 
 
Contactar a un ente certificador con el que la organización pueda iniciar su 
proceso de certificación en la norma ISO 9001:2008. 
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